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RESUMEN

El presente es un estudio de tipo descriptivo apoyado en un disefio de campo.
Adscrito a la linea de investigacion: Planificacion y Comunicacion Estratégica
Corporativa en la cual se permitio ubicar la naturaleza del estudio dentro del
paradigma positivista de caracter cuantitativo, se enfocé dentro de la modalidad de
proyecto factible el cual tuvo como objetivo “Proponer el coaching de equipo como
estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa
“Truffas Café Gourmet, C.A. Al mismo tiempo, se realizd la recoleccion de
informacidn en un lapso de tiempo determinado, la poblacion estad conformada por la
totalidad de trabajadores La empresa Truffas cafée, (13), trece trabajadores, los cuales
han sido tomados en su totalidad para la muestra por ser relativamente pequefia y
facil de manipular. A los cuales se les aplico un instrumento disefiado con preguntas
cerradas en escala de Lickert, con cinco alternativas de respuesta: (5) Siempre, (4)
Casi siempre, (3) Algunas veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca. En la cual se concluyd en
relacion con la dimension comunicacion predomind la comunicacion ascendente, en
cuanto al clima organizacional los empleados se encuentran satisfechos, motivados y
con buen desempefio en sus labores. Por lo que se recomienda, teniendo presente que
el coaching es considerado un proceso de mejora continua a aplicar, con
colaboradores especificos, de cualquier nivel organizacional, incluyendo tanto a
aquellos que tienen un desempefio sobresaliente como a aquellos que requieren
mejorar, por lo que serd sin duda una herramienta Gtil para la resolucion de
problemas concretos y a muy corto plazo.

Descriptores: Coaching de Equipo, Comunicacion, Clima organizacional
Linea de Investigacién: Planificacion y comunicacion Estratégica Corporativa



INTRODUCCION

Las organizaciones actuales necesitan un alto nivel competitivo, ya que estas
deben ser capaces de afrontar retos cada vez mayores. Para ello, es necesario contar
con un capital humano calificado que les permita superar exitosamente los
obstaculos, empleando al méaximo sus fortalezas y corrigiendo sus debilidades, en este
sentido la comunicacion organizacional es la que permite llevar a cabo un proceso
motivacional del equipo humano que conforman las compafiias. ElI mantener a los
trabajadores en conocimiento de los hechos que pudieran presentarse en la empresa;
no existirdn sorpresas ya que todos manejan la misma informacién de todo lo que

tiene lugar en su entorno, bien sean positivo o negativo.

Cuando se presenten cambios en la organizacion, esta puede responder mas
rapido ante estos si la informacion es manejada entre el equipo humano de manera
efectiva, permitiendo una buena comunicacion y clima organizacional, promoviendo
la confianza y las buenas relaciones entre trabajadores; evitando problemas de
territorialidad. Cabe destacar que la comunicacion es el factor fundamental en el
factor humano y por consiguiente en las organizaciones, ya que si es manejada de la
mejor manera, ayuda a las personas a tener sentido de identidad con la organizacion;
dado que se genera un sentimiento de unidad, donde las ideas y opiniones de los
trabajadores son escuchadas, valoradas, permitiendo asi que todos trabajen juntos

para llegar a la misma meta.

En este contexto, la presente investigacion estd orientada a brindar una
estrategia de comunicacion que permitird mejorar el clima organizacional en la
empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.”, tomando como estrategia el Coaching de

Equipos.

En el Capitulo I se formula el problema el cual se encuentra perfectamente
detallado la situacion planteada, estableciéndose los objetivos de la investigacion; es

decir, el fin perseguido, justificando la relevancia del estudio. En el Capitulo I, esta
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contenido el Marco Tedrico, el cual se refiere a los antecedentes que guardan
relacion con la investigacion. De igual manera, se establecen las Bases Tedricas y
Legales que sustentan la investigacion. A su vez, en el Capitulo 11l se demarca el
proceso metodoldgico utilizado, integrado por el tipo de investigacion, disefio
metodologico, poblacidén y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad; técnicas de analisis de los datos. En el Capitulo IV se
presenta el andlisis de los datos, Capitulo V conclusiones y recomendaciones. Y por
ultimo se presenta las referencias consultadas y los anexos (A instrumento, B la

Propuesta a aplicar).
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Se considera que la historia de la comunicacion se inicia en los primeros signos
de vida; esta puede abarcar desde procesos de cambio muy sutil, a las conversaciones
completas hasta la comunicacién de masas. Macedo (2014) comenta que| diversos
arqueologos del mundo, realizaron investigaciones donde pudieron constatar que la
comunicacion humana se revolucion6 con el discurso de hace unos 200.000 afios. Los
simbolos se desarrollaron hace unos 30.000 afios; y la escritura unos 7.000, para

finalizar con la invencién de los medios de comunicacidon masivos.

De igual manera, el precitado autor comenta que el proceso evolutivo del
cerebro humano, permitié que los seres humanos dominaran de forma eficiente la
comunicacion mediante el uso de la voz; la cual facilita enormemente la transmision
de informacion y conocimientos a las generaciones futuras; de alli que las
experiencias difundidas a traves de palabras se hicieron cada vez mas ricas, lo que
permitié que los humanos se adaptasen a nuevos entornos (o adaptar el entorno a si
mismos) de una manera mas rapida que antes; pues la evolucion humana biolégica
fue superada por el progreso tecnoldgico y la evolucion socio-cultural. La
conversacion hacia mas facil la coordinacion y la cooperacién, el progreso
tecnoldgico y el desarrollo de complejos conceptos abstractos tales como la religion o

la ciencia.



De este modo se buscaron formas que permitiesen facilitar la difusion de ideas
e invenciones; credndose, de manera eventual, nuevas formas de comunicacion, con
lo cual se logré una mejora tanto de la gama en la que la gente podia comunicarse y la
longevidad de la informacion. Estas invenciones se fundamentaron en el concepto
clave de los simbolos; es decir, en la representacién convencional de un concepto; ya
que grupos de personas, pintaban en las paredes de sus cuevas unos simbolos a los
cuales, ellos mismos les dieron significados; empleandolos para dejar mensajes o para

marcar sus territorios.

A través del tiempo surgio la civilizacion; toda vez que las personas
encontraron nuevas lenguas e idiomas para comunicarse, empezando a distribuir por
todo el mundo formando paises; por lo que se requirié una forma de comunicacion a
distancia y que ademas fuese rapida. Los egipcios hallaron un material que se extraia
de la médula de los tallos de una planta llamada papiro, en el cual se podian plasmar
los simbolos. Se le da forma a la escritura, surgiendo posteriormente las diversas

técnicas y aplicaciones de impresion.

Actualmente, la comunicacion es una de las mas avanzadas y mejoradas
formas; toda vez que existen diversas maneras para comunicarse; bien sea hablando,
escribiendo o mediante el uso de sefias. Algo que es necesario destacar es la
tecnologia, ya que gracias a esta, existe el Internet, medio que ha contribuido con el

desarrollo de la inmediatez comunicacional.

A pesar del avance comunicacional que ha logrado la humanidad; Macedo
(2014) expresa, que existen muchas empresas que desconocen cémo lograr un
proceso comunicativo que haga eficiente la interaccion entre los integrantes de la
organizacion a través de una comunicacion interna eficaz; toda vez que esta debe ser
asertiva y motivacional; es decir, que la respuesta del receptor esté orientada hacia la
sinergia; ya que el proceso de comunicacion va mas alla del intercambio de

informacion, por lo que esta debe ir de la mano con el proceso de gestion. Dicho  de

13



otra forma, para que los integrantes de la organizacion empresarial logren una
comunicacion eficaz, es necesario que éstos puedan conseguir un mejor conocimiento
de si mismos y con ello mejorar en el aspecto laboral, personal y otros ambitos; lo
cual se logra mediante el perfeccionamiento de las habilidades humanas, emocionales

y profesionales.
En este sentido Yome (2009), expresa que:

El Proceso de Coaching de Equipos es un asunto de Transformacion del
equipo elevando la conciencia de que es lo que hacen y como lo hacen,
reforzando las relaciones y la comunicacion entre los miembros del
equipo, lo que tendra una influencia directa en la confianza del equipo,
asi como en el desarrollo de su autoestima para poder afrontar y superar
cualquier tipo de circunstancia; y despertar una actitud de implicacion y
compromiso con el desarrollo y logro de objetivos. En definitiva crear
equipos de alto rendimiento, con vision compartida y sostenible en el
tiempo. (Pag. 1).

De la misma manera Aguirre y otros (2015), indican que el coaching de
equipos, se basa en las relaciones que se establecen entre todos los individuos que
engloban el equipo, mejorandolas y desarrollandolas para que el resultado no sea la
suma de las capacidades y aptitudes de cada persona, sino un desarrollo mejorado en
todo su conjunto. Por lo tanto el punto fuerte del coaching de equipos es el de mejorar
la comunicacion y confianza entre todos los miembros del equipo para obtener una

mayor union entre ellos, la cual ayudara a la consecucion de los objetivos marcados.

El coaching de equipos analizara la solidez del equipo, reforzard la idea de
alineamiento del mismo para lograr una mayor coherencia en sus acciones, llevar a
cabo nuevas estrategias que lo ayuden a resolver conflictos y que promuevan alianzas
entre los miembros. También definira el enfoque al que se debe dirigir el equipo en su
totalidad, lo que conseguird un aumento de la productividad. Evidentemente, existen
organizaciones que presentan dificultades que afectan su funcionamiento y que

impiden que se logren los objetivos en su totalidad. Una de estas dificultades es
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conocer las necesidades y motivos que impulsan al trabajador a cooperar, a ser suyos
las metas de la organizacion para poder alcanzar un maximo de efectividad y
productividad, a tener sentido de pertenencia, a conocer la mision y vision

empresarial.

Algunas de estas dificultades en las empresas, son los conflictos disfuncionales,
la comunicacidn, la excesiva estructura burocrética, el mal liderazgo, las relaciones
formales e informales de trabajo, falta de motivacion, que podrian incidir
directamente en el ambiente de trabajo, asi como también los objetivos, normas y
procedimientos que no estén adaptados a la realidad de la empresa, dentro de su
medio geografico, producto de politicas erroneas que existen dentro de las mismas.
Dentro de este marco se encuentra la empresa Truffas Café Gourmet, C.A., es una
sociedad mercantil cuyo objeto es la venta de comida preparada; con un total de trece

(13) empleados de manera directa.

La organizacion objeto de estudio tiene una estructura organizativa
departamental, en la que enfrenta situaciones donde la comunicacidn se ha fracturado
y como efecto, se ha desmejorado la calidad en la conduccion de los grupos que en
ella laboran. En este sentido se comprende que al hablar de recursos humanos,
administracion de personal cultura organizacional o cultura en administracion no solo
implica una mayor riqueza en los estudios organizacionales al adoptar los
conocimientos y metodologias de otras disciplinas como la sociologia, la
antropologia y la psicologia, ni el elemental andlisis positivista de variables, en la
busqueda por elevar la productividad y la calidad; esto va mas alla, implica
reformular la serie de ideas que han regido los paradigmas.

Es importante acotar que en el proceso de diagnostico realizado, se logré
detectar fallas a nivel de la funcionabilidad de los departamentos regidos por el
mismo, no se perciben beneficios que logren incentivar al trabajador a cumplir con

sus labores. Por esta razdn se plantea la necesidad de Proponer el coaching de equipo
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como estrategia de comunicacién para mejorar el clima organizacional en la empresa
“Truffas Café Gourmet, C.A.” cuyo proposito sera fortalecer los puntos débiles
percibidos, los cuales afectan el clima organizacional de la empresa en estudio por lo
tanto, el proposito de esta investigacion es con el fin de buscar estrategias para
aplicarla, y de esta manera optimizar el Clima Organizacional a través del coaching
de equipo como estrategia comunicacional en la empresa “Truffas Café Gourmet,

C.A.”; por lo que se formulan las siguientes interrogantes:

¢Cudl seria el tipo de comunicacion empleada en la empresa Truffas Café
Gourmet, C.A?

¢Qué tipo de clima organizacional estaria operando en la empresa Truffas Café
Gourmet, C.A?

¢ Cudl seria el impacto de la utilizacion del coaching de equipo como estrategia
de comunicacion en la empresa Truffas Café Gourmet, C.A?

Objetivos de la Investigacion
General

Proponer el coaching de equipo como estrategia de comunicacion para mejorar

el clima organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.”
Especificos

1. Analizar el tipo de comunicacion empleada en la empresa “Truffas Café
Gourmet, C.A.”

2. Explicar el tipo de clima organizacional presente en la empresa “Truffas
Café Gourmet, C.A.”

3. Justificar porque es necesario el coaching de equipo como estrategia de

comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa
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“Truffas Café Gourmet, C.A.”

4. Presentar el modelo de coaching de equipo como estrategia de
comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa
“Truffas Café Gourmet, C.A.”

Justificacion de la Investigacion

Es innegable la importancia del Coaching de equipo ante la necesidad de crear
un clima organizacional propio, ante la importancia estratégica que adquieren las
actividades administrativas y de recursos humanos en cualquier empresa u
organizacion, tomando en cuenta, que la capacitacién en la actualidad representa para
las unidades productivas empresariales uno de los medios mas efectivos para asegurar
la formacion permanente del recurso humano respecto a las funciones laborales que

deben desempefiar en el puesto de trabajo que ocupan.

Ante lo sefialado esta investigacion se justifica, en el ambito institucional ya
que la misma proporcionard una herramienta de apoyo a los trabajadores, de la
empresa Truffas Café Gourmet, C.A para mejorar su calidad de vida laboral y
personal mejorando asi su desempefio y reduciendo las probabilidades de conflictos
posteriores. De la misma manera serd beneficioso en el ambito personal pues se
contribuird ampliar el conocimiento a la poblacion lo cual beneficiara a los usuarios

que acuden a la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.

En el ambito politico, la investigacion brindara un aporte invaluable, en lo
referido a las teorias estudiadas que la sustentan; entre las que se destacan, las
referidas a la comunicacion, el clima organizacional, el Coaching de equipos, entre
otros. Con relacion a la Linea Investigativa que se desarrollara en el presente estudio
se considera que el mismo se encuentra enmarcado en la Investigacion en
planificacion y Comunicacion Estratégica Corporativa; teniendo como sub linea la

denominada Recepcion y usos de la comunicacion.
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En el ambito practico se buscara proporcionar herramienta a los trabajadores
que constituyen dicho ambiente, en la adquisicion de conocimientos técnicos, teoricos
y practicos que van a contribuir al desarrollo de los individuos en el desempefio de
una actividad lo que redundara en la importancia que requieren los mecanismos y
variables que mantendran satisfechos al personal, de manera de crear un clima
organizacional optimo. El cual servira para conocer y aplicar estrategias que ayuden a
incrementar la eficiencia de los trabajadores en todos los departamentos. En  cuanto
al area académica se justifica ya que la misma le proveera a la Universidad “José
Antonio Paez” herramientas précticas y tedricas que le permitiran, al estudiante
conocer todas las definiciones, importancias y alcance del clima organizacional a

manera referencial bibliogréafico.

A la sociedad le permitird dar a conocer el significado del clima
organizacional y de como este repercute en los &mbitos laborales. Desde el punto de
vista metodoldgico contribuird a otros investigadores en ampliar conocimientos en el
area de estudio. Desde el punto de vista personal se considera que el éxito
organizacional depende en gran parte de los recursos humanos y estos a su vez, de los
planes que existan dentro de las organizaciones para cubrir sus necesidades, de ahi la
importancia de ofrecerles un ambiente de trabajo en el cual se sientan a gusto y
motivados para poder dar lo mejor de si, manteniendo asi un buen clima

organizacional.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

El marco teodrico permite enriquecer la investigacion, ya que en el mismo se
desarrollan, segun las variables manejadas y seleccionadas, las teorias que brindan
credibilidad al estudio referido al coaching de equipos, comunicaciéon y clima
organizacional. Con el objeto de desarrollar la presente investigacion fue preciso
realizar una revision de los estudios preliminares que se llevaron a cabo para el efecto

del tema, de igual forma fundamentos tedricos y basamento legal.
Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion permiten dar a conocer el aporte que
brindan al estudio que se desarrolla, por parte de las investigaciones anteriores y que
de una u otra manera poseen un vinculo investigativo con el tema propuesto; lo que
contribuye a un desarrollo mas amplio de la actual cuyo proposito sera Proponer el
Coaching de equipo como estrategia de comunicacion para mejorar el clima
organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.” En este sentido se toma
en consideracion la investigacion desarrollada por:

Carmona, (2014), quien presento ante la Universidad de Carabobo su Trabajo
de Grado para optar al Titulo de Magister en Educacion, mencion Gerencia Avanzada
en Educacion, denominado “Propuesta de un plan gerencial en comunicacién efectiva
para el fortalecimiento del clima organizacional en las Escuelas Bésicas”; el cual tuvo
como fundamento proponer un programa de comunicacion efectiva para el

fortalecimiento del clima organizacional en la E.B.B. “Republica del Perd”.

La investigacion realizada por el precitado Autor, se llevd a cabo mediante la

aplicacion de una investigacion descriptiva con disefio de campo bajo la modalidad



de proyecto factible, con tres fases: diagnostico, factibilidad y disefio de la propuesta;

con una muestra conformada por 16 docentes y 1 directivo de la institucion.

Los resultados del diagndstico llevado a cabo por el autor arrojaron que la
comunicacion utilizada en la institucion no es efectiva, por lo tanto es indispensable
las estrategias de comunicacion efectiva que posibilite los miembros de la institucion
puedan trabajar en armonia, cooperar e interpretar las necesidades y las actividades
que los pueden llevar a la productividad, la calidad y la sostenibilidad de la
educacién, mejorando asi su desempefio laboral. La vinculacién investigativa que
presenta el autor citado, con el estudio actual, se fundamenta en la necesidad
proponer el coaching de equipo como estrategia de comunicacion que permitan a los
miembros de una organizacién un mejor desenvolvimiento en el entorno laboral, por
lo tanto se tomaré en cuenta los aportes tedricos y metodolédgicos de la misma para

fortalecer la investigacion en curso.

De igual manera Cedefio, (2010); en la investigacion titulada “Nivel del clima
organizacional del Instituto Universitario de Tecnologia José Antonio Anzoategui,
Sede- El Tigre, segun su personal administrativo”; la cual fue presentada ante la
Universidad Nacional Experimental Politécnica de las Fuerzas Armadas, Nucleo
Anzoategui, para optar al titulo de Magister Scientiarum en Gerencia de Recursos
Humanos; cuyo objetivo general fue llevar a cabo el diagnostico del Nivel del Clima
Organizacional del Departamento de Recursos Humanos del IUTJAA, segun la
percepcion del personal administrativo. La metodologia se fundament6 en una
investigacion descriptiva tipo disefio de campo no experimental; cuya poblacion
estuvo integrada por las 133 personas que trabajan como personal administrativo,
alcanzando una muestra del 30%; la herramienta para recaudar la informacion se
sustentd sobre un cuestionario de 25 preguntas, tomando en consideracion el

confeccionado por (Vicent, 2009).
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El desarrollo investigativo trajo como conclusion que la atmésfera laboral era
negativa para el desempefio del personal administrativo de esa casa de estudio, por
cuanto el nivel del mismo se sitto en la categoria cualitativa Deficiente. Al fusionar
los resultados obtenidos del diagnostico con las teorias que sustentaron la
investigacion, se recomendd el fortalecimiento de las cinco dimensiones: sentido de
pertenencia, capacitacion y entrenamiento; direccion y liderazgo; desempefio laboral
y factores motivacionales, ya que las mismas presentaron debilidad, con la finalidad
de incrementar beneficios en el clima organizacional de la institucion; proponiendo la

implementacién de estrategias de desarrollo organizacional.

Una vez descrita la investigacion presentada por Cedefio, (2010), se considera
que la relacién que posee con el Trabajo de Grado, se aprecia, que el mencionado
estudio se relaciona con el presente, dado su intencién de comprender el clima
organizacional y su incidencia en el desempefio laboral. Los resultados de la falta de
satisfaccion pueden afectar la productividad de la organizacion y producen un
deterioro en la calidad del entorno laboral, puede disminuir el desempeiio e
incrementar las quejas. Por lo tanto los aportes tedricos seran tomados en cuenta de
manera significativa.

Seguidamente se presenta a Sierra, (2009) en su trabajo de grado presentado
ante la Pontificia Universidad Javeriana (Santa Fe de Bogotd), cuyo titulo fue
“Analisis comparativo de la situacion de una PYME, antes y después de la aplicacion
de un plan de intervencion en comunicaciones internas, para generar una propuesta
aplicable a otras PYMES del sector exportador cafetero”; la cual tuvo como objetivo
la valoracion del estado de la estructura organizacional de una PYME exportadora de
café, con el fin de establecer el grado de efectividad de la comunicacion interna y
aportar herramientas que provoquen una sensible mejora en la gestion del equipo de
trabajo; empleando para ello la observacion de campo directa, entrevistas con los
ejecutores de las tareas diarias de la empresa, mediante la aplicacion de una encuesta
desarrollada sobre el terreno y adaptada especificamente a la situacion particular de la
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compafiia y un anlisis transaccional de las limitaciones y potencialidades de la

estructura de la empresa en colaboracion con los directivos de la firma.

En este sentido se presentan resultados obtenidos por el autor citado,
fundamentalmente los hallazgos del diagndstico realizado, se disefid un plan de
intervencion que contemplo la imprescindible necesidad de dotar a la organizacion de
herramientas tales como; manuales de procesos y funciones, asi como también de
perfiles de cargo, manual de convivencia, mision, vision y valores institucionales para
que una vez divulgados mediante talleres, sirvieran de marco conceptual para el
empleado habituado a realizar su labor sin conocimiento de las metas
organizacionales ni de su papel en éstas. Esta investigacion constituye una base que
sustenta la investigacion actual ya que destaca aspectos tedricos de clima
organizacional, base fundamental del estudio ya que la misma se ha definido como
respuesta afectiva del trabajador hacia diferentes aspectos de su trabajo, por lo tanto,
la el clima organizacional constituye uno de los principales indicadores de la calidad
de vida laboral aunado al Coaching de equipo como estrategia de comunicacion.

Bases Tedricas

El problema que ocupa el interés de este estudio se vincula con la intencion de
Proponer el Coaching de equipo como estrategia de comunicacién para mejorar el
clima organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.” En este sentido el
soporte tedrico estara fundamentado en todas las areas concernientes y de interés al
Coaching de equipos, Comunicacion y Clima organizacional, que conlleven a las
mejoras, tomando en cuenta el contenido que debe existir de identificacion y revision
de las necesidades presentes en el area de estudio y los beneficios de los cambios que

se puedan lograr en dicha empresa.
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Una organizacion concebida desde el punto de vista I6gico, permite establecer
un clima compatible de trabajo, a través del cual las personas pueden buscar su
realizacion personal, profesional y humana. Cualquiera persona busca desempefiarse
en un ambiente sano y seguro que le permita satisfacer sus necesidades al mismo

tiempo que cumpla con los objetivos organizacionales.
Coaching de Equipos

El mundo actual esta caracterizado por el cambio constante y la globalizacion
de la economia. Por tanto, las empresas se enfrentan a un arduo desafio: ¢cémo
encontrar la forma de seguir siendo eficientes y productivas? Las empresas nacen
para producir resultados y los equipos son la base para alcanzarlos. Por tanto seria
interesante preguntarse por la “salud” del equipo en su conjunto, mas alla de lo que

cada individuo es.
Coaching

Para Jane, (2009) el Coaching se fundamenta en la investigacion que se hace
de la persona a través de argumentos dirigidos a presentarlo que ya conoce de si; pero
que en un momento no recuerda por causas diversas; considerando, a su vez, que el
planteamiento de preguntas asertivas son “la clave” de esta actividad; ya que las
respuestas suministradas por el entrevistado pudieran no ser significativas; sin

embargo, las preguntas si deben serlo. Por lo que el autor califica el Coaching como:

Un proceso de adiestramiento personal y confidencial que parte del mismo
concepto que el método socratico: indagar por medio de la pregunta para que la
persona por si misma extraiga sus propias conclusiones. Por ello, el Coaching
sefiala las situaciones y aspectos que no se pueden percibir y brinda ideas para
mejorar la manera para desenvolverse, mientras que se despierta en la persona
que lo practica, la motivacion para evolucionar y ser lo mejor posible. El
Coaching cubre el vacio existente entre lo que se es ahora y lo que se desea ser.
Ayuda a disfrutar de la alegria, vitalidad, curiosidad, determinacion, motivacién
y pasion por vivir.
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Es decir el Coaching, no se trata solamente de resolver problemas, tampoco de
decirle a la gente lo que tiene que hacer. Se trata de generar éxito compartido entre
los colaboradores, trabajando con base en soluciones que balanceen las necesidades

individuales y colectivas para el beneficio propio y de la organizacion.

A su vez para la International Coach Federacion (ICF), citado por Aguirre y

Otros (2015), define asi esta profesion:

El Coaching profesional consiste en una relacion profesional continuada que
ayuda a obtener resultados extraordinarios en la vida, profesion, empresa o
negocios de las personas. Mediante el proceso de Coaching, el cliente
profundiza en su conocimiento, aumenta su rendimiento y mejora su calidad de
vida. En cada sesién, el cliente elige el tema de conversacion, mientras el
coach escucha y contribuye con observaciones y preguntas. ElI Coaching toma
como punto de partida la situacion actual del cliente y se centra en lo que éste
esté dispuesto a hacer para llegar a donde le gustaria estar en el futuro, siendo
conscientes de que todo resultado depende de las intenciones, elecciones y
acciones del cliente, respaldadas por el esfuerzo del coach y la aplicacion del
método de Coaching. (p. 9)

Siguiendo esta linea, el Coaching, deberia ser una secuencia que crezca
progresivamente y que apunte al intercambio de conversaciones que estén enfocadas
a trasladar las metas de desarrollo profesional de una persona, hacia hechos
concretos, haciendo las correcciones y cambios pertinentes durante el camino.
El Coaching aplicado a la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A, serd un proceso
disefiado para ayudar a los lideres y equipos a realizar cambios positivos y duraderos
que conduzcan al éxito individual, esto redundara en el éxito organizacional,
ayudando a los trabajadores a ampliar sus habilidades y subir de nivel, cerrar las

brechas entre el saber y el hacer, elevar su desempefio y alcanzar los resultados.

No obstante, para poder hablar del Coaching de Equipos, primeramente
debemos definir lo que es un equipo, Aguirre y Otros (2015) citan la definicion de

Katzenbach y Smith porque, desde su punto de vista, recoge las principales
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dimensiones del trabajo en equipo, siendo la siguiente: “Un equipo es un pequefio
numero de personas con habilidades complementarias, comprometidas con un
propdsito comuan, un conjunto de metas de desempefio y un enfoque por el que se
sienten solidariamente responsables”. (p. 38). De hecho, vale destacar que la
construccion de un equipo de trabajo es una habilidad primordial para los gerentes de
la actualidad. La capacidad del personal para funcionar tanto como equipo de trabajo

como de forma individual es de vital importancia para las organizaciones.

Por lo que serd imprescindible que los directivos de la empresa “Truffas Café
Gourmet, C.A, adopten una actitud positiva y que desarrollen un espiritu de
liderazgo ya que de esta forma se pueden lograr mejores resultados. Ahora bien, el
Coaching de equipos, es definido por Pefalver (2009), como una herramientas de
intervencion siendo, la mas potente, sobre todo en el entorno organizacional. De
hecho, la filosofia y las técnicas de Coaching de equipo ya son bien conocidas y han
venido para quedarse. Es algo complementario y mas alla del coaching individual, no
se trata de consultoria, ni de formacién, tampoco es outdoor, ni team building. Se
trabaja con un equipo natural (un departamento, un comité que se retne regularmente,
un equipo de proyecto), observando e interviniendo. Por tanto, el Coaching de Equipo
se aplica, por ejemplo, a la situacién de una empresa que necesita reconfigurar su
equipo directivo mediante la incorporacion de nuevas personas y la salida de otras. La
coach les acompafiard en el desarrollo de su propdsito compartido, en el
establecimiento de las reglas del juego y de la relacion que mejor favorezca la
realizacion de la tarea. Buscara el alineamiento en torno a su objetivo, el desarrollo de
la confianza y la corresponsabilidad, la comunicacién interpersonal efectiva, la toma

de decisiones, el manejo constructivo de conflictos entre otros.

También Carddn (2003), define el Coaching de Equipos como “acompaiiar el
desarrollo del rendimiento colectivo, desarrollar la autonomia, la responsabilidad y el
rendimiento individual y colectivo. Se centra en el desarrollo de las relaciones entre

los trabajos y las misiones de sus miembros en el entorno. (p. 41). Es decir, el
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Coaching de Equipos pone el acento en la vision de conjunto, en la tarea colectiva, el
propodsito del equipo, sus metas y objetivos, y en la relacion que establecen sus
miembros para llevarla a cabo. Y ademas, esta definicion del autor, apunta algo mas:
el equipo es un sistema que no esta aislado, sino que funciona también como
subsistema de un sistema mayor, la organizacion para la que trabaja. Por tanto, no se
podra tratar al equipo como un sistema independiente de su organizacion, ni de las
metas de ésta, y tendremos que tener en cuenta que, muchas veces, el funcionamiento
de un equipo refleja las dinamicas de funcionamiento de la organizacion a la que

pertenece.

En consecuencia tal como lo menciona Pefialver (2009), Las herramientas son
eso, herramientas, y estan al servicio del Coaching y, sobre todo, del cliente, que este
caso es el equipo. Lo dificil no es conocer una herramienta, sino saber cuando
utilizarla. De hecho, puede haber sesiones donde no se utilice ninguna y nos
centremos Unicamente en formular preguntas poderosas que provoquen reflexion.
Ahora bien, conocerlas y poder utilizarlas adecuadamente nos puede dar mucha
seguridad, ademas de ser un recurso verdaderamente Util. En este orden de ideas, el
ambiente de trabajo debe adaptarse a las necesidades de sus miembros, o dicho de
otra forma, las condiciones laborales surgen de acuerdo a las interacciones que se
produzcan entre los empleados, directivos y demas miembros de la empresa,

asimismo, en sus relaciones con los representantes y otros actores vinculados.
Comunicacion

La comunicacion viene del latin .comunicare, que significa compartir; se
entiende por comunicar al proceso complejo que implica el intercambio de
informaciones, datos, ideas, opiniones, experiencias, actitudes y sentimientos entre
dos 0 mas personas. La comunicacion es inherente al ser humano, es la facultad que
tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros informacion, sentimientos, vivencias,

porque a través de ella el hombre forma colectivos, ponen algo en coman, por lo tanto
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juega un papel importante en el desarrollo de cualquier interaccion humana. Es
un proceso continuo y dinamico formado por una serie de acontecimientos variados y
continuamente en interaccion. La esencia de una comunicacion eficaz es la respuesta

comprensiva a esta serie de variables.

Por lo que Fernadndez (2001), expone quela comunicaciébn no es una
transferencia de informaciones de un individuo a otro, resaltando claro esta; que los
diferentes significados de los mensajes humanos no pueden ser transmitidos tal cual
de un individuo a otro, sino que estos deben ser clarificados y negociados por ambos,
dado que pueden estar influenciados por numerosas variables. En este sentido las
empresas, requieren estar a la vanguardia para enfrentar con dinamismo los
estandares de calidad que demandan las exigencias del mundo actual. Para tal efecto,
se requiere de un compromiso organizacional que valore los procesos de
comunicacion que permitan a las organizaciones mantenerse vigentes en cuanto a

excelencia y competitividad.

Kreps, (1995), plantea que este tipo de comunicacion facilita la coordinacion
de tareas al permitir a los miembros de la organizacion establecer relaciones
Interpersonales efectivas, también proporciona un medio para compartir informacion
relevante entre comparieros de trabajo, es un canal de comunicacion formal para la
resolucion de problemas y para el manejo de conflictos entre compafieros permitiendo
a los compareros darse apoyo mutuo. De igual forma, el mismo autor plantea que
hay otro tipo de comunicacion que es la cerrada, donde los mensajes van en una sola
direccion de verticalidad descendente o ascendente, aqui las relaciones
interpersonales son minimizadas, el receptor queda en el papel de espectador,
marginado, sin posibilidad de retroalimentarse a no tener oportunidad de opinar, ni de
introducir cambios, la informacidn es percibida como insuficiente, no sintiéndose la

persona, comprometida, participe e integrada en la realizacion de la tarea.
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Por lo antes expuesto, es importante que en todas las empresas en especial la
empresa en estudio Truffas Café Gourmet, C.A, se creen condiciones favorables,
asi como un clima entre los compafieros de trabajo para compartir la informacion
ante las distintas situaciones, donde la coordinacion de tareas y habilidad para la
solucién de problemas, sean las mas necesarias. Al respecto Robbins (2004) explica
que dentro de los canales formales se encuentran dos direcciones: descendente y

ascendente.

Comunicacion Descendente

Considerando lo planteado, este tipo de comunicacién, es un flujo de
informacidn que va desde las personas que ocupan un nivel jerarquico superior a los
gue estan en posicion mas baja, sus formas mas habituales son las instrucciones sobre

el trabajo a realizar por lo tanto, no es la mas adecuada en las organizaciones.
Comunicacion Ascendente

En lo referente este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel superior en la
organizacion, sirve para que los subordinados suministren informacion hacia los
niveles superiores, también alienta a la participacion e involucra al personal a la
interaccion de la Institucion, algunos de los mecanismos mas habituales para la
comunicacion ascendente son los buzones de sugerencias, las reuniones en grupos y

los procedimientos de apelacidn o presentacion de quejas.

Comunicacién Horizontal

Siguiendo la misma linea, la comunicacion horizontal, es la que se realiza entre
unidades de un mismo nivel jerdrquico. Por ejemplo  entre secciones de
departamentos y es necesaria para coordinar e integrar las distintas funciones de la

organizacioén en cuestion.
Comunicacion Diagonal

La comunicacion diagonal que es la que se utiliza cuando las personas no
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pueden comunicarse por otros canales, y se realiza entre los miembros de un mismo
grupo de trabajo, entre miembros de distintos departamentos y entre el personal de
linea y staff, esto es con el proposito de ofrecer un canal directo en la coordinacion y
solucién de problemas en un momento determinado. Por consiguiente, es importante
que la Gerencia del area en estudio, cree condiciones favorables y un clima apropiado
para desarrollar tanto la comunicacion ascendente como la descendente, las cuales
son esenciales para coordinar actividades y facilitar la interaccion en el desempefio de

la tarea y responsabilidad en sus puestos.
Clima Organizacional

Sobre la base de lo planteado surge como elemento fundamental el clima
organizacional definido por Wigodski, (2004) como “las caracteristicas del medio
ambiente de trabajo, percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que
media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual”
(Pag. 3). En el contexto de las empresas tales como Truffas Café Gourmet, C.A
como sistema organizativo que direcciona las acciones del factor humano, para
ofrecer atencion de calidad a los clientes, el clima organizacional puede ser un
elemento de distincion e influencia en el comportamiento de las diferentes personas
que alli laboran que laboran como propiciador de motivacion, satisfaccion, mayor
productividad, aumento de compromiso y lealtad con la empresa.

Resulta claro que haciendo de la comunicacién interna, el medio méas acertado
para la difusion de la informacion organizacional hacia todas las jerarquias existentes,
tal como se menciona anteriormente. La inquietud entre la omision o existencia de un
departamento de comunicaciones no es un aspecto generalizado, y mucho menos la
conformacidn estratégica de un plan de comunicaciones a nivel interno encargado de
promover y evaluar los flujos comunicacionales en la empresa. Y es que este ha sido
un tema de controversia a los largo del mundo y en aquellos que se preocupan por

demostrar la necesidad de que algo tan simple como el hecho de comunicarse, se dé

29



correctamente en las organizaciones para facilitar la produccion y las relaciones inter

e intra personales de sus empleados.

En esta perspectiva Chiavenato (2009), resefia que el clima organizacional
esta relacionado con el ambiente existente entre los miembros de la organizacion, el
cual esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados e indica de
manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente organizacional” (p.
121). Por consiguiente, es favorable cuando proporciona la satisfaccion de las
necesidades personales y la elevacion moral de los miembros, y desfavorable cuando
no se logra satisfacer esas necesidades. En los conceptos citados se evidencia plena
correspondencia. Por un lado, el clima es una percepcion personal de las
caracteristicas del ambiente de trabajo que facilitan y hacen mas agradable la
ejecucion de la labor profesional que a su vez, los motiva a ser mas productivos,
cuando existe un clima favorable para el desempefio de las funciones en los
diferentes departamentos de la empresa y el reconocimiento personal por las

actividades cumplidas.

Cabe sefialar, que en el area de la administracion, se encuentra la teoria
desarrollada por Mc Gregor, citado en Chavez (2011), cuyos postulados “hacen
referencia a dos teorias del clima laboral relacionadas con el comportamiento de las
personas con el trabajo, las cuales considera principales y las denominé "Teoria X"y
"Teoria Y"” (p. 21). En la Teoria X, se plantea que el ser humano ordinario siente un
desgano intrinseco hacia el trabajo y lo evitara siempre que pueda. Debido a esta
tendencia humana al rehuir el trabajo la mayor parte de las personas tiene que ser
obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos
para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacién de los objetivos de la
organizacion. El ser humano comdn prefiere que lo dirijan quiere evitar
responsabilidades, tiene relativamente poca ambicion y desea mas que nada su

seguridad.
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La Teoria Y, explica que el esfuerzo natural, mental y fisico requerido por el
trabajo es similar al requerido por el juego y la diversion, las personas requieren de
motivaciones superiores y un ambiente adecuado que les estimule y les permita lograr
sus metas y objetivos Visto de esta forma, es necesario que también se abarque las
dimensiones del clima organizacional, pues como lo plantea Chiavenato (ob. cit),
ayudan a determinar el clima existente en una determinada empresa y la vez se
relacionan con ciertas propiedades de la organizacion, estos son: la estructura,
responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion, estandares, conflictos,
identidad.

Estructura

Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
Responsabilidad

Los empleados cuentan con autoridad para lograr objetivos, esto quiere decir

que tienen autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo, la
supervision que reciben es general, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no
tener doble chequeo en el trabajo. Lo concerniente a la recompensa, los empleados
son reconocidos y compensados por el buen desempefio en su trabajo, priorizando los
premios y no los castigos. ElI Desafio, es cuando la organizacion promueve la
aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, tanto dentro

y fuera de la empresa.

Cooperacion

Es el espiritu de ayuda de parte de los miembros de una organizacion. El
énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.
Estandares, son los puestos de trabajo que los empleados pueden obtener segln su
desempefio. Conflictos, son las discrepancias que pueden surgir dentro de la

organizacion, y tengan un nivel de opinidn alto para dar soluciones a estas. Identidad,
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es el sentirse identificado con la organizacion, compartir los mismos objetivos ya
sean personales o de la misma empresa, muchos creen que estas es lamas importante
de las dimensiones. Estas dimensiones también ayudan determinar el clima existente
en la empresa, por eso se considerd en este trabajo para adecuarlas al trabajo de
investigacion a desarrollar. En la presente investigacion es de suma importancia tocar
el tema del clima organizacional ya que es una de las variables que se desprenden de

la situacion problematica de la misma.
Tipos de clima organizacional

Brunet, (1999) describe los siguientes tipos de clima organizacional, segun la
teoria de Rensis Likert que sustenta los sistemas de organizacion en el marco de los

climas, ellos son:
Clima Autoritario Explotador

Donde la direccion no tiene confianza a sus empleados, las decisiones y
objetivos se toman en la cima de la organizacion y se distribuyen en forma
descendente los empleados tienen que trabajar en una atmdsfera de miedo, de castigo,
de amenazas existe poca interaccion entre los superiores y subordinados la
comunicacion de la direccién con sus empleados no existe mas que en forma de
directrices y de instrucciones especificas.

Cabe agregar que, el director autoritario explotador no tiene confianza en los
trabajadores, muchas veces causa temor en ellos, hay una insatisfaccion fuerte en el
personal, frente a las actividades que deben realizar, asimismo en el estilo
paternalista, los motivos del director se basan en la preeminencia del ego, ya que se
considera como la Unica persona que puede resolver los problemas y teme que los
trabajadores cometan errores, estos no se sienten responsables del logro de los
objetivos. Hecha estas observaciones, se puede plantear el sistema participativo
consultivo, en el cual hay una relacion entre el gerente y los empleados, se estimula

la confianza, en este caso los empleados asumen mayores responsabilidades y se

32



sienten parte de la empresa, por otra parte, estd, el estilo participativo del grupo, en el
que se efectta un proceso de delegacion al personal, lo que permite una relacion de

confianza mutua entre el director y/o gerente y los empleados.
Clima Autoritario Paternalista

En este la direccién tiene una confianza condescendiente en sus empleados,
como la de un amo con su siervo, la mayor parte de las decisiones se toman en la
cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas
veces los castigos son los métodos utilizados para motivar a los empleados. Las
interacciones entre los subordinados se establecen con descendencia, por parte de los
superiores y con precaucion por parte de los subordinados, la direccion juega mucho
con las necesidades sociales de sus empleados.

Clima Participativo Consultivo

La direccidn tiene confianza en sus empleados. La politica y las decisiones se
toman generalmente pero se permiten a los subordinados que tomen decisiones
especificas en los niveles inferiores. La comunicacion es de tipo descendente, las
recompensas Y los castigos ocasionales se utilizan para motivar a los empleados. Hay
cantidad moderada de interaccion entre supervisor-subordinado. El clima
participativo, es uno de los mas favorables para la institucion, en él se toma en
consideracioén la opinion de los trabajadores y las comunicaciones con los directivos

fluyen.
Clima Participativo en Grupo

La direccidn tiene plena confianza en sus empleados, los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizacion, la comunicacion es de forma
ascendente, descendente y lateral, los empleados estdn motivados por la participacion,
implicacion y establecimiento de objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de

los métodos de trabajo y por la evaluacion del rendimiento en funciéon de los
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objetivos. Existe una relacion de confianza y amistad entre los supervisores y
subordinados. (Pag. 30) Se trata de un estilo se ayuda mutua, de interaccion social en
equipos de trabajo. Segun, Garcia (2002), “crear un ambiente donde los empleados se
sientan Utiles y necesarios; saben que este aporta a la organizacion por lo que les
resulta facil aceptar y respetar su papel y lo ven como colaborador y no como jefe”
(p. 396). Esto se logra cuando el gerente, director o jefe, actia como entrenador que
capacita a su equipo de trabajo por lo que el personal responde con gran sentido de
responsabilidad. En este orden de ideas, el ambiente cooperativo, contribuye a que
cada empleado, se sienta Util dentro de la institucion, asi tratan de organizarse y cada
uno, bajo la gerencia del director y /o coordinador, realiza determinada labor, pero a
diferencia de los otros tipos de clima, en este el director observa el proceso educativo,
pero a la vez ayuda a los docentes a cumplir con sus actividades, permitiendo ademas,

que cada uno realice contribuciones con el otro.

En este sentido, Fernandez y Gutiérrez (2005), explican que el tipo cooperativo
es “en el que la toma de decisiones se halla expandida a todos los niveles de la
organizacioén y los flujos de comunicacion se desarrolla en todas las direcciones” (p.
121). Este tipo de clima organizacional, engrana a todos los miembros de la empresa,
quienes logran complementar sus conocimientos, experiencias, asi se logra un
equilibrio en cuanto a los conocimientos y condiciones pedagdgicas de todos. El
director debe procurar que los empleados se integren en las actividades de la empresa,
pero que ademas, puedan tomar decisiones importantes, claro esta, de acuerdo al
cargo que ocupan.

Cabe agregar las ideas de, Mosley, Megginson y Pietri (2005), quienes
sostienen que “el logro en el trabajo se obtiene a partir de personas comprometidas, la
interdependencia a través de un participacion comun” (p. 224). Con ella, el director
logra conducir a los empleados a que se relacionen con base a un sistema de
confianza y de respeto, lo que fortalece el ambiente de trabajo y las relaciones

interpersonales. Asimismo, el compromiso conlleva a mejorar la situacién laboral, si
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el director logra que el personal se comprometa, esto favorecera el ambiente de

trabajo.

El clima organizacional representa la diferencia en los niveles de actuacion de
los trabajadores, influye en la motivacion, también, promueve el cambio de la cultura
en la organizacion, es decir, las normas, valores, creencias y presunciones
acumuladas en el tiempo, son flexibilizadas y clarificadas con los miembros del
equipo, para que cada uno, sepa lo que se espera de ellos, sientan el desafio por
realizar un trabajo competitivo y altamente productivo en la empresa y que al mismo

tiempo les ofrece satisfaccion.

Estrategias Gerenciales

Las estrategias gerenciales o administrativas no son mas que un auxilio o una
serie de técnicas modernas que les permite a los gerentes tomar decisiones cruciales y
oportunas ante algun tipo de disparidad o desequilibrio en los procesos productivos,
econdmicos, politicos y sobre todo sociales que constituyen la naturaleza y esencia de
la empresa. Las técnicas o estrategias gerenciales se pueden aplicar desde el entorno
intrinseco de la organizacion como es el caso just of time, (justo a tiempo), los cuales
son procesos muy propios e inherentes a la empresa, sino que también existen
técnicas que recogen informacion del exterior hacia el interior de la empresa
constituyendo asi una serie de in putts o entradas las cuales la empresa puede

procesar y utilizarlo para su mejoramiento como es el caso del benchmarking.

A continuacion se exponen una serie de estrategias que utiliza la administracion
para la toma de decisiones y mejorar la calidad de sus procesos. En relacién con la
investigacion en estudio el cual se organizara en proponer el coaching de equipo
como estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa
“Truffas Café Gourmet, C.A.” se utilizar& como estrategia el coaching segun
(Thompson 2011),
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El coaching gerencial

Un coach gerencial adicionalmente de sus competencias linguisticas o cognitivas
requiere adquirir destrezas en aquellos aspectos que mas alla de sus competencias
técnicas y gerenciales le habiliten como business coach en un contexto de liderazgo
transformador de grupos humanos: esto es liderazgo de sistemas humanos
configurados por seres humanos, cultural y emocionalmente interrelacionados, por
maultiples y muy complejas redes conversacionales, verbales y no verbales, que

intentan lograr objetivos individuales y colectivos.

El Coaching, segin Hamm (2011), lo describe como proceso socratico de
formacion, consiste en conversaciones o dialogos, a través de la relacién entre
preguntas y respuestas que mantienen dos personas, coach y coachee. En el referido
proceso, el coach ejerce de estimulador, indica el camino y conduce a la respuesta o0 a
una posible solucion pero es el coachee quien debe llegar a ella por si mismo,
ayudandose de la reflexion, el pensamiento, el potencial desarrollo de la faceta
personal y profesional, el cambio de actitudes y aptitudes, la mejora de habilidades y
competencias, el estudio, la observacion, la meditacion y la potenciacion del talento y
las capacidades humanas Un gerente, candidato a lider transformador, requiere tanto
entender a fondo lo que esto significa como también aprender a ejercer influencia
idealizada, generar motivacién inspiradora, lograr estimulacion intelectual, y prestar
consideracion individualizada.

Para Thompson (2011), La principal herramienta el coaching, son las personas
y las pueden analizar desde cualquier ambito ya sea administrativo, deportivo,
personal, pero en si se entiende por Coaching (asesoramiento personalizado) el
proceso de ayudar a personas o equipos de personas a rendir al maximo de sus
capacidades. Ello supone extraer fuerzas de esas personas, ayudarlas a trascender
sus barreras y limitaciones personales para alcanzar lo mejor de si mismas, y

facilitarles que puedan actuar de la forma més eficaz como miembros de un equipo.
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De esta forma, el coaching requiere poner el énfasis tanto en la tarea como en las

relaciones.

Por lo que no se debe confundir los asesores con los coach, ya que los primeros
brindan una ayuda y sugerencias sobre temas técnicos como los son asesorias en
finanzas, produccién, marketing, mientras el coach (persona que guia y dirige) son
especialista en el trabajo grupal y por ende en el comportamiento y relaciones entre
personas. Para Dezerega (2007), el Coaching “es asumido como un sistema de
relacion profesional que incluye conceptos, estructura, procesos y herramientas de
trabajo especifico, que mejora el desempefio en forma permanente, a través de la
comunicacion verbal y no verbal.

El Coaching como herramienta gerencial, involucra dos figuras
fundamentales: el Coach y el Coachee”. Bajo la anterior definicion se puede
identificar los dos elementos esenciales del coaching que es el Coach (persona que
guia) y el Coachee (persona gque expresa sus inconvenientes). (Thompson 2011).

Tal como se observa el Coaching como herramienta administrativa tiene gran
influencia en el desempefio de la empresa y por su gran influencia, analisis y actuar
sobre las personas tiene gran trascendencia en el mundo empresarial, es una
herramienta que en los ultimos afios se ha venido aplicando ya que trae consigo
beneficios como: Mejora el comportamiento y la actitud en todas las areas,
incrementa la capacidad de aprendizaje, vale decir, aprende a aprender méas rapido.,

mejora las relaciones entre Gerentes y subordinados, produce mas ideas creativas.

Bases Legales

Los instrumentos juridicos que sustentan la investigacion que se presenta, son
elementos fundamentales en el desarrollo de la misma; siendo encabezada la
normativa por la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV),

toda vez que esta es la norma de mayor rango en el pais; continuando con las demas
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leyes de la Republica que deben ser objeto de analisis en el estudio.
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela

Dado que la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) es
la norma fundamental de la Nacién; y en vista que en su texto se consagran los
principios rectores de las legislaciones que rigen el orden social del Estado; se
considera entonces, que los articulos de rango constitucional que enmarcan esta

investigacion son las que a continuacion se transcriben:

Articulo 3. El Estado tiene como fines esenciales la defensa y el
desarrollo de la persona y el respeto a su dignidad, el ejercicio
democratico de la voluntad popular, la construccion de una
sociedad justa y amante de la paz, la promocion de la prosperidad y
bienestar del pueblo y la garantia del cumplimiento de los
principios, derechos y deberes reconocidos y consagrados en esta
Constitucion.

La educacion y el trabajo son los procesos fundamentales para alcanzar
dichos fines. Este articulo resalta los valores de la Educacion, y del trabajo,
que tiene el Estado, como recursos esenciales para alcanzar los fines
personales y sociales, que requieren los ciudadanos, tales como; su defensa,
su desarrollo, el respeto a su dignidad, la promocion del bienestar y la
prosperidad social, el ejercicio democratico y ademas de permitir construir
una sociedad que establezca la justicia, defienda la paz, y garantice el
cumplimiento de los principios, derechos y deberes establecidos en la

Constitucion.

De igual manera se hace mencidn al Articulo 87

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los fines
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de que toda persona pueda obtener ocupacion productiva, que le
proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice el pleno
ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo. ....

Como se observa, el estado se ha trazado metas casi imposibles como
es garantizar el derecho al empleo, y conseguir empleo para todos; Este
articulo también contempla adopcion de medidas tendientes a garantizar esos
derechos a los no dependientes, establece también la libertad al trabajo.

Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT)

Articulo 70

Define lo que es una enfermedad ocupacional expresando que se entiende
por la misma como los estados patoldgicos contraidos con ocasion del trabajo o
exposicion Al medio en el que el trabajador se encuentra obligado trabajar tales
como los imputables a la accidn de factores psicosociales y emocionales que se
manifiesten por trastornos funcionales o desequilibrio mental y fisico

temporales o permanentes.

Articulo 40
Los servicios de Seguridad y Salud en el Trabajo tendran entre otras

funciones, las siguientes:

Asegurar la proteccion de los trabajadores y trabajadoras contra toda
condicion que perjudique su salud producto de la actividad laboral y de sus
condiciones en que esta se efectia. Promover y mantener el nivel més elevado
posible del bienestar fisico, mental y social de los trabajadores y trabajadoras.
Identificar, evaluar y proponer los correctivos que permitan controlar las
condiciones y medio ambiente de trabajo que puedan afectar tanto la salud
fisica como mental de los trabajadores y trabajadoras en el lugar de trabajo o

que puedan incidir en el ambiente externo del centro de trabajo o sobre la salud
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de su familia.

Vigilar la salud de los trabajadores y trabajadoras en relacion con el
trabajo. Suministrar oportunamente a los trabajadores y a trabajadoras los
informes, examenes, analisis clinicos, que sean practicados por ellos. Asegurar
el cumplimiento de las vacaciones por parte de los trabajadores y trabajadoras y

el descanso de faena diaria.

Desarrollar programas de promocion de la seguridad y salud en el trabajo,
de prevencién de accidentes y enfermedades ocupacionales, de recreacion,
utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social. Promover planes para la
construccion, dotacion, mantenimiento y proteccion de infraestructura
destinadas a los programas de recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso
y turismo social. Organizar los sistemas de atencion de primeros auxilios,
transporte de lesionados, atencion médica de emergencia y respuestas y planes

de continuidad.

La norma técnica para la declaracion de enfermedad ocupacional emitida
por el INPSASEL en el afio 2008 ex pone cinco (5) tipos de afecciones por
factores psicosociales 1) estrés ocupacional, 2) fatiga laboral, 3) agotamiento
emocional (sindrome de Bournaut), 4) respuesta a acoso laboral (sindrome de

Moobing) y 5) trastornos no organicos del suefio.

En teoria y por ley (articulo 73) los episodios del estrés laboral deberian
declararse formalmente ante el INPSASEL, sin embargo en el analisis de
objetivos de las condiciones laborales a las cuales esta expuesta el trabajador o
trabajadores afectados con el fin de verificar su situacion, y posteriormente
llevar dichos planteamientos ante el comité de seguridad para ser solucionada,
siendo ésta una situacion compleja en la que no existen  criterios para
determinar qué cantidad de trabajo puede considerarse como excesivo y

riesgoso, para la salud emocional del trabajador lo mejor es percatarse de
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elementos tales como: El cumplimiento tanto de los descansos establecidos por
la ley que dicta no mas de cinco horas continuas trabajando y no mas de ocho
horas diarias con excepciones como lo como de los recesos intra jornada
recomendados si es posible receso de cinco minutos por cada hora. El trato
respetuoso y apegado al minimo respeto por la condicion y dignidad humana
los trabajadores, del patron o supervisor hacia los trabajadores y trabajadoras.
Revisar el listado de asignaciones funciones si existe del cargo, compararlo con
otros cargo de la institucion o incluso de otras empresas del sector. La presencia
de sintomas tipicos del estrés laboral como son ansiedad de extrema llanto
cefalea y temblores en este caso deberia hacerse la declaracion de enfermedad

ocupacional.

Variable de la Investigacion

En toda investigacion, el estudio de la variable ocupa un lugar fundamental,
por lo tanto, es preciso identificar y definir. Para el autor Arias (2006) “es una
caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es
objeto de analisis, medicion, manipulacién o control en una investigacion” (p.57).

El objeto estudio presenta tres variables establecidas las cuales se identifican
como: Coaching de Equipo, Comunicacion, Clima organizacional, que para efectos
de su operacionalizacion requiere la definicion conceptual, la cual segun el autor
referido “consiste en establecer el significado de la variable, con base en la teoria y
mediante el uso de términos” (p.63).

Estos enunciados operacionales, son la segregacion analitica de las variables o
aspectos objeto de estudio en dimensiones, indicadores y/o criterios, constituyendo la
médula del método de indagacion puesto que sefiala los criterios utilizados para hacer

mensurable al problema.
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Operacionalizacion de la Variable

Objetivo General: Proponer el Coaching de equipo como estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa “Truffas
Café Gourmet, C.A.”

] Definicion ) ) )
Variable Dimensiones Indicadores ; Instrumento
Conceptual Item
Comunicacion 1
descendente g
Comunicacion 4
L Ascendente ] ]
Comunicacion N Cuestionario
) Comunicacion
Hacer que un equipo .
] Horizontal
rinda mas que la L
Comunicacion
suma de las partes al .
o Diagonal
. . aclarar su mision y
Coaching de Equipo ) Estructura 5
mejorar sus -
) Responsabilidad 6
relaciones de
. . L Recompensa 7 ] )
ambiente en pro del Clima Organizacional . Cuestionario
. . Cooperacion 8
trabajo en equipo. )
Conflictos 9
Identidad 10
) ) - Autoritario explotador 11,12
Tipos de Clima o ) ) )
o - Autoritario paternalista 13 Cuestionario
organizacional )
- Consultivo 14

13




Participativo

15
16

Fuente: Dacosta (2016)
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacion

En el marco de la investigacion planteada, se encuentra fundamentada dentro del
paradigma positivista segun Pallela y Martins (2006), considera que asume la
objetividad como Unica via para alcanzar el conocimiento (pag. 44), ademas se
encuentra dentro del enfoque cuantitativo, ya que se requiere del uso de instrumentos
de medicion y comparacion que proporcionan datos para aplicar modelos estadisticos.
El capitulo que se presenta a continuacion describe los pasos que permiten darle
coherencia y validez al estudio En toda investigacion es fundamental el disefio de la
metodologia a emplear, ya que ésta le da el curso cientifico al objetivo que se deseo
alcanzar, referido a Proponer el coaching de equipo como estrategia de
comunicacion para mejorar el clima organizacional caso empresa “Truffas Café
Gourmet, C.A.

Tipo de Investigacion

Segun Arias, (2006) la investigacion se considera descriptiva: “la
caracterizacion de un hecho, grupo o fenémeno para luego establecer una estructura o
comportamiento” (p. 20). Asimismo Herndndez, Fernandez y Baptista (2010)
consideran la Investigacion descriptiva, como aquella que busca especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos comunidades o
cualquier otro fendmeno que se someta a un anélisis segun (p.102).

En este estudio el investigador propuso el coaching de equipo como estrategia
de comunicacién para mejorar el clima organizacional en la empresa “Truffas Café
Gourmet, C.A. Para lo cual preciso tener en cuenta el tipo de investigacion a realizar
ya que existen muchas estrategias para su procedimiento metodoldgico. Esto se

refiere al tipo de estudio que se llevd a cabo con la finalidad de recoger los



fundamentos necesarios de la investigacion. Por tal razén, la actual investigacion, se
enfoco dentro de la modalidad de proyecto factible, el cual segin la Universidad
Experimental Libertador UPEL, (2012), dispone que: La modalidad de proyecto
Factible, consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viables para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
la organizacion o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. (p.16). Ante lo planteado los autores
indican que para realizar un proyecto factible se debe plantear un disefio no
experimental, una investigacion de tipo de campo, con un nivel descriptivo o

proyectivo, bajo la modalidad de Proyecto Factible.

A su vez Manual de Trabajo Especial de Grado de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (UPEL) (2012); el Proyecto Factible:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta,
de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades de organizaciones o grupos sociales. La propuesta debe
tener apoyo, bien sea en una investigacion de campo o investigacion de
tipo documental y puede referirse a la formulacién de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. (p. 21)

El proyecto para que sea factible cumplio con las siguientes etapas:

Diagnostico, planteamiento y fundamentacion teorica de la propuesta. Procedimiento
metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su ejecucion. Analisis y
conclusiones sobre la viabilidad y realizacion de Proyecto. En caso de que se pueda
desarrollar, la ejecucion de la propuesta y la evaluacion tanto del proceso como de
resultados. Los proyectos factibles no necesariamente deben llegar a la ejecucion ya
que existe la posibilidad de que otros investigadores lleguen hasta esa etapa.
Hernandez y otros, (2010) presentan los estudios descriptivos, como la medicién o
evaluacion de diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a
investigar, ya que desde el punto de vista cientifico, “describir es medir”. Esto

constituye la seleccion de una serie de elementos para medirlos independientemente y
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lograr con ello describir el fendmeno que se investiga.
Disefio Metodoldgico

Se entiende por disefio de la investigacion, aquella estrategia general de trabajo
en que el investigador determina para alcanzar los objetivos propuestos; en ese
sentido, el disefio de investigacion considerado en esta investigacion es de tipo no
experimental, ya que no se manipulardn variables. Por su parte, el tipo de
investigacion aplicada en el presente Trabajo de Grado se fundamenta en la
investigacion de campo; toda vez que los datos obtenidos en el proceso investigacion
seran adquiridos de la realidad; ello tomando como principio lo explicado por la
Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL) (2012); segun la cual la

investigacion de campo es:

El anélisis sistematico del problema en la realidad, con el propésito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas
o enfoques de investigacion conocidos en el desarrollo. (p. 18)

En virtud a lo manifestado anteriormente, la investigacion relacionada con:
proponer el coaching de equipo como estrategia de comunicacion para mejorar el
clima organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.”, los hechos
ciertamente ya se han dado, lo que constituye la problematica planteada; por lo que la
investigacion se circunscribe a Exponer el tipo de comunicacion empleada en la
empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.” para lo cual se debe plantear el tipo de clima
organizacional presente para luego formular la necesidad del coaching de equipo
como estrategia de comunicacion una vez realizado se debe presentar el modelo de
coaching de equipo como estrategia de comunicacién para mejorar el clima

organizacional de la empresa en estudio.
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Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion es categorizada, segun Hernandez y otros (2010) como " el
conjunto de seres en los cuales se va a estudiar la variable o evento, y que ademas
comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de inclusion.” (pag. 125). En
este caso la poblacion la conformé la totalidad de trabajadores que desarrollan sus

actividades en la empresa en estudio es decir trece (13) empleados.
Muestra

La muestra, para Herndndez y otros (2010), es un subconjunto de la poblacién
total definida, por lo tanto presenta caracteristicas de la poblacion general. En este
caso por considerar la poblacién relativamente pequefia y de facil manipulacion la
misma se utilizé en su totalidad. Ante la necesidad de mostrar competencia inherente
al tratamiento metodoldgico en el estudio de problemas concretos por lo que se
tomaron en cuenta los trece (13) trabajadores. A los cuales se les aplico un
instrumento disefiado por la autora para la recoleccion de informacién. El
investigador decide segun los objetivos, los elementos que integraran la muestra,
considerando aquellas unidades supuestamente “tipicas” de la poblacién y las

caracteristicas que desea conocer.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para la recoleccion de la informacion, se utilizo la técnica de la encuesta, con un
instrumento tipo cuestionario considerado un medio de comunicacion escrito y
bésico, entre el encuestador y el encuestado, que facilita traducir los objetivos y la
variable de investigacion a través de una serie de preguntas muy particulares
previamente preparadas de forma cuidadosa, susceptibles de analizarse en relacion
con el problema estudiado, relacionadas y contenidas en las dimensiones e
indicadores de la variable. EI mismo se conformé por preguntas cerradas en escala de
Likert, con cinco alternativas de respuesta: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) Algunas

veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca. La escala de Likert permite, segin Briones (2006),
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conseguir el puntaje 0 medida de cada persona en la opinion medida mediante la
suma de sus respuestas a diversas preguntas que actian como estimulo, para
posteriormente analizarlo de una forma mas rigurosa y efectiva para el estudio. El
instrumento evalud tres dimensiones Comunicacion, clima organizacional y tipos de
clima organizacional. Con base en lo anterior, las técnicas e instrumentos aplicados

en la presente investigacion fueron:
La Observacion:

Al respecto Sabino (2000) considera que “la observacion consiste en el uso
sistematico de nuestros sentidos, orientados a la captacion de la realidad que
queremos estudiar”. (p. 26). La observacion directa se aplico sobre los trabajadores
que se desarrollan en la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.; técnica ésta que se

Ilevd a cabo sin que los sujetos que las ejecutan se percataran de su aplicacion.

El cuestionario:

Este consistio en la técnica requerida para la recoleccion de informacion; por
lo que se disefid un Instrumento modelo de cuestionario con preguntas cerradas; tipo
encuesta el cual se aplicé a la muestra, y fue objeto de validacion, estuvo conformado
por 16 preguntas cerradas. La respectiva validacion se realizé por: presentacion del
instrumento, claridad de redaccion de los items, pertinencia de las variables e
indicadores, relevancia del contenido y factibilidad de la aplicacién, para lo cual se
tomardn en cuenta los factores que inciden en el conocimiento relacionado con la
organizacion empresarial que posee el personal que se desarrolla laboralmente en la
empresa Truffas Café Gourmet, C.A. Al respecto Kendal (1997) sefiala: los
cuestionarios son una técnica de recopilacion de informacion que permite a los
investigadores que estudien actitudes, creencias, comportamientos y caracteristicas de
varias personas principales en la organizacion pueden ser afectadas por el modelo

actual o el propuesto. (p. 79)
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Validez

La validacién del instrumento seglin Balestrini (2002) se refiere “al grado de
precision en que mide la variable en estudio, mediante el establecimiento de la
fidelidad, representativa o adecuacion del contenido” (p. 69). En cuanto a que los
items representan fielmente el dominio o universo del contenido teérico. En este
sentido, el instrumento disefiado para recolectar la informacion pertinente a este
estudio, se sometid a un proceso de validacion mediante la opinién de tres expertos,
tres especialistas (2) en Gerencia y (1) en metodologia, a fin de verificar
correspondencia entre los items formulados. Con este propdsito se presento a juicio
de los experto los objetivos, el cuadro de matriz de la variable y el instrumento

(cuestionario tipo encuesta). Quienes dieron su aprobacion para aplicarlo.
Confiabilidad

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) definen la confiabilidad de un
instrumento de medicion es medida a traves de diferentes tecnicas que buscan la
aplicacion repetida al mismo objeto buscando resultados similares, con la finalidad de
verificar si la informacion obtenida confiable para obtener los objetivos planteados en
la investigacion.

Para esta investigacion se utilizé el método de “Alfa de Cronbach”, definido por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) como un método que puede ser usado para
cualquier cantidad de alternativas sean pares o impares ya que el método no divide en
dos mitades los items del instrumento de medicion, simplemente se aplica la
medicion y se calcula el coeficiente; en este sentido para determinar el resultado de la
confiabilidad se tomo en su totalidad la poblacion de un total de 13 trabajadores para
la muestra por ser relativamente pequefia y facil de manipular para el cual se obtuvo

el siguiente resultado:
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CALCULO INDICE DE ALPHA DE CROMBACH

No SUJETOS SUMATOR|Media AritmVarianza

Items| 1] 2| 3 4 5 6] 7 8 9
1 1 1 2 1 1 1 1] 1] 2 11 2,09| 0,2857143
2l 2 2 1 21 2 2 21 2| 2 17 3,1| 0,2857143
2l 2 2 1 1 1 1 2| 1] 1 12 2,4| 0,2857143
4 11 2 1 1 1 11 1f 1] 1 10 2| 0,5535714
5( 1 1] 1 1 1 11 1f 1] 1 9 1,8| 0,2857143
6] 1| 1| 1 1 1 1] 1] 1] 1 9 1,8| 0,7857143
717 11 1 1 1 21 1] 1] 1] 1 10 2| 0,2678571
8 1 1] 1 1l 21 1 2 1l 2 12 2,4| 0,5535714
of 1 1] 1 1 2| 1 2| 1] 2 12 2,4] 0,5714286
100 1) 1f 2 1 1 1 2| 1] 2 12 2,1| 0,2678571
11 1 1 1 1 1 2| 1] 1] 1 9 1,9| 0,8571429
121 1 1f 1 1 21 1 1] 1] 1 10 2| 4,7142858
131 2 2 2 1 1 1} 1] 1] 1 12 2,4| 0,2857143
14 1 1 1 1 11 11 11 2| 1 10 2| 0,2857143
151 1 1] 1 2l 1f 1 1 1] 1 10 2| 0,5535714
16| 2| 2 2 f 11 1 2| 1] 1 13 2,6| 0,2857143

20| 21 20] 18] 21| 18] 22| 18] 21 178

Suma S2 0,8 Sumatoria de la varianza total del instrumento

SumaT2 16 Sumatoria de la varianza de los items

K | 16 N2 de items utilizados en el instrumento

| |Alfa: |O,8| |ca|cu|ado| | | | | | I
0= K 1- O S
K-1 St

Suma S2 (0,8) Sumatoria de la varianza total del instrumento
SumaT (16) Sumatoria de la varianza de los items
K (16)N? de items utilizados en el instrumento

Alfa = 0,8 calculado
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Analisis de los Datos

La informacién obtenida al aplicar el instrumento a los sujetos del estudio, se
proces6d considerando los aportes Mallery (2003), el cual sefiala lo siguiente: “la
informacion obtenida debe ser depurada clasificada, resumida y analizada, aplicando
para ello técnicas. Los puntos mas importantes en esta etapa son: codificacion,
tabulacion, analisis e interpretacion...” (p.21). A través del programa estadistico SPSS
el cual se considera una potente aplicaciéon de analisis estadisticos de datos, dotada

de una intuitiva interfaz grafica que resulté muy facil de manejar.

50



CAPITULO IV

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se procede a la presentacion y andlisis de los resultados

obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores/as de la empresa “Truffas Café

Gourmet, C.A.”, respecto a Proponer el Coaching de equipo como estrategia de

comunicacion para mejorar el clima organizacional.

Cuadro n® 2: P.1 La comunicacién en la empresa Truffas Café Gourmet,

CA”. Fluye desde los niveles inferiores a los niveles superiores
(Comunicacion Ascendente).
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido NUNCA 1 7,7 7,7 7,7
CASI NUNCA 3 231 23,1 30,8
ALGUNAS 3 23,1 23,1 53,8
VECES
CASI SEMPRE 4 30,8 30,8 84,6
SIEMPRE 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Dacosta (2016).
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Segun las respuestas emitidas por los encuestados, el (31%), considerd que
este tipo de comunicacion se realiza casi siempre en la empresa, pero el 23%
consideran que casi nunca o algunas veces se realiza, y el 15% dijeron que siempre se
realiza, en este sentido se consigue ambiguedad en las respuestas. En lo referente este
tipo de comunicacion Robbins (2004) dice que la misma fluye hacia un nivel superior
en la organizacion, sirve para que los subordinados suministren informacion hacia
los niveles superiores.
Cuadro n° 3: P 2. En la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”. la
comunicacion se da desde un Nivel Jerérquico superior a un Nivel Inferior
(Comunicacion Descendente).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 3 23,1 23,1 23,1
CASI SEMPRE 2 15,4 15,4 38,5
SIEMPRE 8 61,5 61,5 100,0
Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Grafico 2:
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Fuente: Dacosta (2016).

En este caso, las respuestas emitidas por los encuestados, el (62%%),

considerd que se realiza siempre, el 23% consideran algunas veces, se realiza, y el
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15% dijeron que casi siempre se realiza. En este sentido Robbins (ob. cit),
Considerando lo planteado, dice que este tipo de comunicacién, es un flujo de
informacidn que va desde las personas que ocupan un nivel jerarquico superior a los
que estan en posicién mas baja, sus formas més habituales son las instrucciones sobre
el trabajo a realizar por lo tanto, no es la mas adecuada en las organizaciones.

Cuadro n° 4: P 3. En la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”. se da la
comunicacion de manera eficiente entre el personal de un mismo Nivel Jerarquico
(Horizontal).

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido ALGUNAS VECES 5 38,5 38,5 38,5
CASI SEMPRE 6 46,2 46,2 84,6
SIEMPRE 2 154 15,4 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Grafico 3:
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Fuente: Dacosta (2016).

En cuanto a la comunicacion horizontal, el (46%), considerd que se realiza

casi siempre, el (39%) consideran algunas veces, y el (15%) dijeron siempre se
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realiza. En este sentido Robbins (Ob.cit), Siguiendo la misma linea, la comunicacion
horizontal, es la que se realiza entre unidades de un mismo nivel jerarquico. Por
ejemplo entre secciones de departamentos y es necesaria para coordinar e integrar las

distintas funciones de la organizacién en cuestion.

Cuadro n5°: P 4. La comunicacion se realiza entre los miembros de un mismo
grupo de trabajo cuando no existe otro medio para solucionar algun problema.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 7 53,8 53,8 53,8
CASI SEMPRE 4 30,8 30,8 84,6
SIEMPRE 2 15,4 15,4 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Gréfico 4:
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Fuente: Dacosta (2016).

Al respecto, el (54%) de los encuestados consideraron, que se realiza algunas
veces, el (31%) consideran casi siempre, y el (15%) dijeron siempre se realiza. En

este sentido Robbins (Ob.cit), expone que la comunicacién diagonal es la que se
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utiliza cuando las personas no pueden comunicarse por otros canales, y se realiza
entre los miembros de un mismo grupo de trabajo, entre miembros de distintos
departamentos y entre el personal de linea y staff, esto es con el proposito de ofrecer
un canal directo en la coordinacion y solucion de problemas en un momento
determinado.

Cuadro n6: P 5. Propiciador de motivacion, satisfaccion, aumento de
compromiso y lealtad con la organizacion y por ende, con el desempefio
profesional.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 2 15,4 15,4 15,4
CASI SEMPRE 7 53,8 53,8 69,2
SIEMPRE 4 30,8 30,8 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Gréfico 5:
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Fuente: Dacosta (2016).

En concordancia, con el item 5, el (53%), consider6 que se realiza casi

siempre el (31%) consideran siempre, y el (15%) dijeron algunas veces. En este
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sentido Sotillo (2000) expone que desde las organizaciones ha existido y existe una
necesidad practica de influir y motivar a su gente, entre otras razones, para alcanzar
los objetivos de produccion.

Cuadro n7°: P 6. Realmente me interesa el futuro de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido CASI SEMPRE 2 15,4 15,4 15,4
SIEMPRE 10 76,9 76,9 92,3
Algunas veces 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Dacosta (2016).

Gréfico 6:
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Fuente: Dacosta (2016).

En cuanto a la responsabilidad de los empleados hacia la empresa, el (77%),
considerod la alternativa siempre, (15%) consideran casi siempre y solo un (8%)

dijeron algunas veces. Chiavenato (2009), considera que los empleados cuentan con
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autoridad para lograr objetivos, esto quiere decir que tienen autonomia en la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo, la supervision que reciben es general, es decir, el

sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

Cuadro n° 8: P 7 Recomiendo Truffas Café Gourmet, C.A.”. como un excelente
sitio.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 1 7,7 7,7 7,7
CASI SEMPRE 4 30,8 30,8 38,5
SIEMPRE 8 61,5 61,5 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Da Costa (2016).
Gréfico 7:
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Fuente: Dacosta (2016).

En cuanto a la al item 7 el (61%) de los empleados siempre la recomiendan,
el, (31%) casi siempre lo hacen, y un (8%) dijeron recomendar la empresa algunas

veces. Chiavenato (op cit), considera lo concerniente a la recompensa, que los
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empleados son reconocidos y compensados por el buen desempefio en su trabajo,

priorizando los premios y no los castigos, de esta manera los empleados mas

recompensados se sienten mas satisfechos.

Cuadro n® 9: P 8. Mis opiniones son tomadas en cuenta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido CASI NUNCA 1 7,7 7,7 7,7
ALGUNAS VECES 2 15,4 15,4 23,1
CASI SEMPRE 10 76,9 76,9 100,0
Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Gréfico 8:
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Fuente: Dacosta (2016).

En relacion con el indicador cooperacion, el (77%) de los empleados dijeron
casi siempre el, (15%) algunas veces lo hacen, y un (8%) dijeron casi nunca. Para

Chiavenato (op cit), la cooperacion es el espiritu de ayuda de parte de los miembros
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de una organizacion. El énfasis estd puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles
superiores como inferiores.

Cuadro n° 10: P 9. Me siento confiada (0) por la atmosfera de trabajo que genera
mi jefe inmediato.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 1 7,7 7,7 7,7
CASI SEMPRE 6 46,2 46,2 53,8
SIEMPRE 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Dacosta (2016).

Graéfico 9:
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Fuente: Dacosta (2016).

En cuanto a los conflictos, el (46%) de los empleados dijeron siempre y casi

siempre estar confiados en su atmosfera de trabajo y el, (8%) dijeron algunas veces.
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Para Chiavenato (op cit), los conflictos son las discrepancias que pueden surgir
dentro de la organizacion, y tengan un nivel de opinion alto para dar soluciones a

estas.

Cuadro n® 11: P 10. Estoy satisfecho (a) con el trabajo asignado y con el sueldo
percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 1 7,7 7,7 7,7
CASI SEMPRE 3 23,1 23,1 30,8
SIEMPRE 9 69,2 69,2 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Grafico 10:
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Fuente: Dacosta (2016).

En relacion con la identidad, el (69%) de los empleados se sienten satisfechos

por lo que respondieron siempre y el (23%) casi siempre y el, (8%) dijeron algunas
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veces. Chiavenato (op cit), explica que la identidad, es el sentirse identificado con la
organizacién, compartir los mismos objetivos ya sean personales o de la misma

empresa, muchos creen que estas es la mas importante de las dimensiones.

Cuadron 12°: P 11. De mi buen desempefio depende la permanencia en el

uesto de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI SEMPRE 3 23,1 23,1 23,1
SIEMPRE 10 76,9 76,9 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Dacosta (2016).

Graéfico 11:
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Fuente: Dacosta (2016).

De igual manera el item 11 se relaciona con el indicador identidad al

respecto, el (77%) de dijeron siempre y el, (23%) dijeron casi siempre. En este
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sentido se infiere que el clima existente en una determinada empresa y la vez se
relacionan con ciertas propiedades de la organizaciéon, Asi que, si el clima
organizacional es sano, los empleados trabajardn con entusiasmo, pero si por el
contrario es desfavorable, el ambiente se tornard turbio y desagradable, lo que

conlleva a trabajar, casi exclusivamente por las compensaciones salariales.

Cuadro n°13: P 12. La direccion de la empresa no tiene confianza en sus
empleados, las decisiones y objetivos se toman en la cima de la organizacién y se
distribuyen en forma descendente los empleados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 3 23,1 23,1 23,1
CASI SEMPRE 4 30,8 30,8 53,8
SIEMPRE 6 46,2 46,2 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Grafico 12:
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Fuente: Dacosta (2016).
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El item 12 se relaciona con el clima autoritario y explotador al respecto, el
(46%) de dijeron siempre y el, (31%) dijeron casi siempre, y el (23%), dijeron
algunas veces. Al respecto Brunet, (1999) explica que en este caso, la direccion no
tiene confianza a sus empleados, las decisiones y objetivos se toman en la cima de la
organizacion y se distribuyen en forma descendente los empleados tienen que trabajar
en una atmosfera de miedo, de castigo, de amenazas existe poca interaccion entre los

superiores y subordinados.

Cuadro n° 14: P 13. El director no tiene confianza en los trabajadores, muchas
veces causa temor en ellos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 4 30,8 30,8 30,8
CASI NUNCA 6 46,2 46,2 76,9
ALGUNAS VECES 1 7,7 7,7 84,6
CASI SEMPRE 1 7,7 7,7 92,3
SIEMPRE 1 7,7 7,7 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Graéfico 13:
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Fuente: Dacosta (2016).
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En cuanto al el clima autoritario y explotador al respecto, el (46%) de dijeron
casi nunca y el, (31%) dijeron nunca. Al respecto Brunet, (1999) explica que en este
caso, la direccion tiene una confianza condescendiente en sus empleados, como la de
un amo con su siervo, la mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero
algunas se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los

castigos son los métodos utilizados para motivar a los empleados.

Cuadro n°® 15: P 14. La direccion juega con las necesidades sociales de sus

empleados. (Si lo hace bien recompensa si lo hace mal castigo)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 5 38,5 38,5 38,5
CASI NUNCA 4 30,8 30,8 69,2
ALGUNAS VECES 2 154 15,4 84,6
SIEMPRE 2 15,4 15,4 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Grafico 14:
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En cuanto al clima consultivo, el (39%) de los empleados, dijeron nuncay el,
(31%) dijeron casi nuncay el (15%) dijeron siempre y algunas veces, en este sentido
Brunet, (Ob.cit) dice la direccién tiene confianza en sus empleados. La politica y las
decisiones se toman generalmente pero se permiten a los subordinados que tomen
decisiones especificas en los niveles inferiores. La comunicacién es de tipo
descendente, las recompensas y los castigos ocasionales se utilizan para motivar a los

empleados.

Cuadro n® 16: P 15. La direccion tiene confianza en sus empleados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 1 7,7 7,7 7,7
ALGUNAS VECES 1 7,7 7,7 154
CASI SEMPRE 5 38,5 38,5 53,8
SIEMPRE 6 46,2 46,2 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016).
Gréfico 15:
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Fuente: Dacosta (2016).
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En este sentido, el (46%) de los empleados, dijeron siempre y el, (39%)
dijeron casi siempre, al respecto Brunet, (Ob.cit) explica que los empleados estan
motivados por la participacion, implicacién y establecimiento de objetivos de
rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacion del
rendimiento en funcién de los objetivos.

Cuadron® 17: P 16. Existe una relacién de confianza y amistad entre los
supervisores y subordinados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI NUNCA 2 15,4 15,4 15,4
ALGUNAS VECES 7 53,8 53,8 69,2
CASI SEMPRE 4 30,8 30,8 100,0

Total 13 100,0 100,0
Fuente: Dacosta (2016)
Grafico 16:
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De igual manera, el (54%) de los empleados, dijeron algunas veces Yy el,
(31%) dijeron casi siempre, y el (15%) casi nunca, Segun, Garcia (2002), “crear un
ambiente donde los empleados se sientan Utiles y necesarios; saben que este aporta a
la organizacion por lo que les resulta facil aceptar y respetar su papel y lo ven como
colaborador y no como jefe” (p. 396). Esto se logra cuando el gerente, director o jefe,
acta como entrenador que capacita a su equipo de trabajo por lo que el personal

responde con gran sentido de responsabilidad
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se procede a concluir con base a la informacion recolectada y
presentada a lo largo de la investigacion y a partir de ello, se recomienda lo que la

investigadora considerd pertinente.

Conclusiones

De la presente investigacion y del procesamiento y analisis de los datos
recolectados para proponer el Coaching de equipo como estrategia de comunicacién
para mejorar el clima organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, CA.” y
para dar respuesta a los objetivos planteados en esta investigacion.

Se concluye lo siguiente:

Para dar respuesta a los objetivos propuestos, se logrd explicar el tipo de
comunicacion empleada en la empresa, segun las respuestas obtenidas por los
empleados: en cuanto a al indicador comunicacién ascendente el 30.8% dijeron que
esta se utiliza casi siempre, en relacion con la comunicacion descendente el 61.5%
dijeron que siempre se utiliza, en cuanto a la comunicacién horizontal el 46% dijeron
casi siempre y finalmente la comunicacion diagonal el 53% dijeron algunas veces se
usa, ante lo expuesto denota que en su mayoria consideraron, que la comunicacion
que predomina es la comunicacién descendente, en algunos casos se da la
comunicacion diagonal pero no con mucha frecuencia.

En cuanto al clima organizacional, en lo correspondiente al indicador
estructura el 53,8% dijeron casi siempre y el 30,8% opinaron siempre. En cuanto a la
responsabilidad de parte de los empleados el 76,9% coincidieron en la categoria
siempre. En cuanto a la recompensa el 61.5% dijeron siempre, en relacion con la
cooperacion el 76,9% dijeron casi siempre, en relacion con el indicador conflicto el
46,2% dijeron siempre y casi siempre finalmente el indicador identidad los resultados



de las respuestas emitidas por los trabajadores el 76.9% dijeron siempre. Lo que
denota que los trabajadores se sienten confiados, satisfechos y con un buen
desempefio de sus labores, hay un adecuado clima organizacional.

En relacion con el tipo de clima organizacional, segln las respuestas emitidas
por los empleados predomind el clima participativo, sobre el autocratico, paternalista
y consultivo

Por dltimo se concluye que se debe presentar el modelo de coaching de
equipo como estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional como
estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa en
estudio, utilizando técnicas modernas que permitan a los gerentes tomar decisiones
cruciales y oportunas ante algun tipo de disparidad o desequilibrio en los procesos
productivos, econdmicos, politicos y sobre todo sociales que constituyen la naturaleza
y esencia de la empresa.

La autora concluye que en una organizacion, los gerentes tienen la
responsabilidad critica de alcanzar las metas organizacionales y desarrollar a su
gente. Los profesionales de gestion de talento, deben asegurar que los gerentes
cuentan con los recursos necesarios para cumplir con sus objetivos y el coaching es
un recurso que los gerentes de todos los niveles jerarquicos deben utilizar para liderar

la gestién de desempefio individual y departamental por lo que se recomienda.

Recomendaciones

Dar a conocer los resultados de esta investigacion a los gerentes y empleados,
con la finalidad de aportar sugerencias que ayude a llevar el proceso de comunicacion
a la excelencia el cual es indispensable para el buen desempefio del mismo.
Optimizando el proceso de comunicacion, mediante técnicas modernas de
comunicacion gerencial, y relaciones interpersonales a todos los miembros de la
empresa tomando en cuenta que la mejor comunicacion es la que fluye en todos los
sentidos y niveles.  Concientizar a todo el personal, principalmente a los gerentes a
poner en  practica estrategias de formacion comunicacional con la finalidad de

mejorar las relaciones interpersonales con los empleados.
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Finalmente se recomienda utilizar el coaching de equipo como principal
herramienta gerencial tomando en cuenta que el rol de los profesionales en gestion
del talento, consiste en trabajar con los gerentes de todos los niveles jerarquicos para
brindarles la estructura y los planes de desarrollo informales y formales, asi como el
contenido y estrategias de los instrumentos gerenciales, crear oportunidades para que
los gerentes como coach, los puedan poner en practica, brindar seguimiento y crear el
ambiente necesario para motivar, reconocer y asegurar la sostenibilidad del uso de
estos recursos. Tales como: escucha proactiva, formular preguntas no directivas y
motivadoras, proporcionar feedback especifico, en el momento oportuno y orientado
a la toma de acciones.

Mantener el didlogo para empoderar a los colaboradores a tomar acciones
orientadas a la consecucion de resultados como los descritos a continuacion: solucion
de problemas, recolectar informaciéon y tomar decisiones, desarrollar y estructurar
ideas para el alcance de metas y objetivos, teniendo presente que el coaching es
considerado un proceso de mejora continua a aplicar, con colaboradores especificos,
de cualquier nivel organizacional, incluyendo tanto a aquellos que tienen un
desempefio sobresaliente como a aquellos que requieren mejorar, por lo que sera sin
duda una herramienta util para la resolucion de problemas concretos y a muy corto
plazo.

Es digno que los gerentes de la empresa, muestren mayor receptividad en el
desarrollo de habilidades, técnicas y concepto en materia tomando en cuenta que “El
coaching no es una actividad de haga lo que yo digo, si no que requiere del

compromiso, el convencimiento y la toma de acciones por parte del colaborador”.
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ANEXO
(INSTRUMENTO)

75



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
s VICERRECTORADO ACADEMICO
alp! DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE
POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Formato para la Revision y Validacion de los Instrumentos de Recoleccion de
Datos

Apellidos y Nombres

Titulo que posee:

Especialidad de Postgrado:

Cargo que desempefia:

INSTRUCCIONES

¢ | ea detenidamente cada uno de los items relacionados con cada indicador.

e Utilice este formato para indicar su aceptacion o no a los enunciados
propuestos, marcando con una (X), en el espacio correspondiente.

* Si desea proponer alguna sugerencia, para mejorar el instrumento, utilice el
espacio correspondiente, para observaciones.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE
POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

) VY]
b4
JC

Ante todo reciba un cordial saludo. El presente instrumento servird de apoyo
para la elaboracion del trabajo especial de grado referente al Coaching de equipo
como estrategia de comunicacion para mejorar el clima organizacional en la empresa
“Truffas Café Gourmet, C.A.”. Por lo cual, a través de esta misiva se solicita su
colaboracién para que conteste algunas preguntas, sus respuestas son confidenciales,
anonimas y no le tomara mucho tiempo contestarlo.

El cuestionario requiere ser contestado con la mayor sinceridad posible, se le

agradece que lea las instrucciones cuidadosamente.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

77



INSTRUCCIONES

Lea detenidamente todo el instrumento antes de responder.

Marque con una (X), la alternativa de respuesta que considere representa su

opinién sobre el enunciado.

Comience a responder por la parte que prefiera, trate de dar respuesta a todos
los items o preguntas, Las respuestas son individuales, si tiene alguna consulta, solo
con el investigador, o con la persona que estd aplicando el instrumento, la
informacion sera tratada en forma confidencial por lo cual no requiere su
identificacion. Los datos recabados solo se usaran con fines de la investigacion.

o

Alternativas
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

P wWwhoZ

ENUNCIADOS

Comunicacion

1. La comunicacion en la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”.
Fluye desde los niveles inferiores a los niveles superiores
(Comunicacion Ascendente).

2. En la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”. la comunicacién
se da desde un Nivel Jerarquico superior a un Nivel Inferior
(Comunicacion Descendente).

3. En la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”. se da la
comunicacion de manera eficiente entre el personal de un mismo
Nivel Jerérquico (Horizontal).

4. En la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”. la comunicacion se
realiza entre los miembros de un mismo grupo de trabajo cuando no
existe otro medio para solucionar algun problema.

CLIMA ORGANIZACIONAL

5. Siente usted la empresa Truffas Café Gourmet, C.A.”.
Representado por la alta gerencia como propiciador de motivacion,
satisfaccion, aumento de compromiso y lealtad con la organizacién
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y por ende, con el desempefio profesional.

6 Realmente me interesa el futuro de la empresa

7. Recomiendo Truffas Café Gourmet, C.A.”. como un excelente
sitio.

8. Mis opiniones son tomadas en cuenta

9. Me siento confiada (0) por la atmosfera de trabajo que genera mi
jefe inmediato

10. Estoy satisfecho (a) con el trabajo asignado y con el sueldo
percibido

11. De mi buen desempefio depende la permanencia en el puesto de
trabajo

Tipos de Clima Organizacional

12. La direccion de la empresa no tiene confianza en sus empleados,
las decisiones y objetivos se toman en la cima de la organizacion y
se distribuyen en forma descendente los empleados.

13. El director no tiene confianza en los trabajadores, muchas veces
causa temor en ellos.

14. la direccion juega con las necesidades sociales de sus
empleados. (Si lo hace bien recompensa si lo hace mal castigo)

15 La direccion tiene confianza en sus empleados. La politica y las
decisiones se toman generalmente pero se permiten a los
subordinados que tomen decisiones especificas en los niveles
inferiores.

16. Existe una relacién de confianza y amistad entre los
supervisores y subordinados
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ANEXO
(PROPUESTA)
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Propuesta

El entorno de la empresa y de los negocios contiene diferentes aspectos y
factores los cuales hacen de él un mundo complejo. Cada organizacion se
desenvuelve en un microsistema con caracteristicas y variables Unicas, por lo cual
debe existir una integracién, cohesion y alineacion de la estrategia establecida con el
fin de sobrevivir y diferenciarse. Es por esto que las empresas deben pensar, actuar y
gestionar de una manera transcendental lo que genera como resultado la creacion e
implementacion de una Estrategia, siendo ésta uno de los pilares fundamentales a la
hora de la adaptacién, perdurabilidad y éxito de las mismas. Por lo tanto, el
pensamiento estratégico es una herramienta fundamental para alcanzar el éxito y

sobrevivencia.

Objetivos de la Propuesta

General
Disefiar estrategias de Coaching de equipo para mejorar el clima

organizacional en la empresa “Truffas Café Gourmet, C.A.”

Especificos

Formular la misién, vision y valores organizacionales de la empresa Truffas
Café Gourmet, C.A.”

Elaborar técnicas de comunicacion eficientes para mejorar la atencion al
cliente

Elaborar estrategias de coaching para fortalecer la gestion de capital humano.
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Talleres propuestos

Nombre de la  Estrategias de Coaching de equipo para mejorar el

Capacitacion clima organizacional

Obijetivo Proporcionar informacién basica y necesaria sobre coaching de
equipo

Duracion 8 horas

Contenido Términos basicos de coaching de equipo
Caracteristicas del coaching de equipo
Funciones del directivo como coach

Nombre de la Mision, Vision y Valores organizacionales
Capacitacion

Objetivo Dar a conocer a todos los trabajadores la Misién Vision y los

valores organizacionales de la empresa

Duracion 4 horas
Contenido Mision
Vision

Valores organizacionales
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Nombre de la

Capacitacion

Técnicas de comunicacion eficientes para mejorar la

atencion al cliente

Objetivo

Duracion

Contenido

Nombre de la
Capacitacion

Proporcionar técnicas de comunicacion para mejorar la atencion
al cliente

8 horas

Mejorando la habilidad de escuchar

Lenguaje corporal

Respeto al derecho de opinar

Aléjese de la discusién

Practique la Honestidad, Respeto y Tolerancia

Estrategias de Coaching para fortalecer la

gestion de capital humano.

Obijetivo

Duracién
Contenido

Optimizar el fortalecimiento de los niveles de confianza y
autoestima, satisfaccion laboral y crecimiento personal
8 horas
Coaching como proceso gerencial potencializado
Solucioén de problemas

Recolectar informacién y tomar decisiones

Desarrollar y estructurar ideas
Alcance de metas y objetivos
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La aplicacion de la metodologia del coaching gerencial como estrategia
comunicacional, en el recurso humano de la empresa contribuye en gran medida a
que las personas puedan lograr los objetivos propuestos y con esto contribuir al
desarrollo y ejecucion de las estrategias establecidas por la compafiia, todo esto
ocurre ya que esta herramienta busca que las personas tengan méas poder, desarrollen
habilidades escondidas, potencialicen las existentes, puedan trabajar en equipo,
mejoren su proceso de comunicacion y que busquen las soluciones y el logro de los
objetivos propuestos. Es por todo esto que el Coaching es considerado una
herramienta eficaz y efectiva para la buena gestion de una empresa, teniendo en

cuenta al talento humano como elemento fundamental dentro de la misma.

Se debe realizar una evaluacion al afio para evaluar la efectividad de los
talleres y asi conocer si se deben realizar otros talleres o aplicar otras técnicas, esto
con el fin de optimizar las mejoras continuas en el recurso humano y por consiguiente

en la calidad de la empresa para ofrecer un buen servicio.
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