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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
POSTGRADO DE DERECHO MERCANTIL

COACHING ONTOLOGICO COMO HERRAMIENTA GERENCIAL: UN
ESTUDIO DE CASOS EN LA PRACTICA EMPRESARIAL.

RESUMEN

El coaching ontolégico se presenta como una herramienta transformadora
con impacto directo en la efectividad de las acciones gerenciales. En este
contexto, el presente estudio se propuso formular un plan estratégico de
coaching ontolégico como herramienta gerencial en la practica empresarial,
tomando como caso de estudio el personal directivo del Hotel Tibisay,
ubicado en el Municipio Libertador del Estado Bolivariano de Mérida,
Venezuela. La investigacion, de enfoque cuantitativo y disefio de campo
descriptivo, se enmarcé en la.modalidad de proyecto factible. La muestra
estuvo | compuesta /por 138" empleados | del 'hotel les fcuales fueron
seleccionados ‘por tenercaracteristicas”comunes con la investigacion, a
quienes se aplicé una encuesta con cuestionario para la recoleccién de
datos. La confiabilidad de los instrumentos, calculada mediante el método de
consistencia interna Alfa Cronbach, arroj6é altos indices (82.51% y 86.99%).
El analisis de los datos revel6 debilidades en roles gerenciales clave,
limitando la implementacién de lineamientos estratégicos en comunicacion,
motivacion y liderazgo. En funcion de estos hallazgos, se propuso el disefio
de un plan estratégico de coaching ontologico especificamente centrado en
fortalecer las areas de oportunidad identificadas.

Descriptores: Coaching, habilidades gerenciales, comunicacién, motivacion,
liderazgo.
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INTRODUCCION

Los grandes cambios de naturaleza social, econdmico, cultural, politico
y tecnoldgico, suscitados durante el siglo XXI, exigen a las empresas
reorientar sus estrategias y formas de gestion con el fin de consolidar
objetivos organizacionales previstos, en este sentido, los gerentes, quienes
determinan los planes de la empresa y llevan la direccién técnica de sus
trabajadores, deben ser agentes de cambio adaptativos y de transformacion,
buscando formas adecuadas para mejorar las relaciones e interacciones
laborales, ya que son el centro de la actividad de cualquier directivo, sin
importar cual sea su nivel, razén por la cual, es necesario prepararse con
responsabilidad para poder administrarlo con eficacia, utilizando técnicas de
desarrollo gerencial dirigidas a incrementar la habilidad del liderazgo, el
trabajo en equipo, motivatr, a-su. gentely minimizar la-desmotivacion y apatia
laboral; ‘siendo esto 1a“clave” de ‘éxito” o “fracaso” tanto personal como

empresarial.

En concordancia con lo anterior, Leal (2020) expresa que la adecuada
gestién de competencias y habilidades "hacen que el entorno de trabajo sea
mas flexible y facil de administrar a través de comportamientos sutiles y
comunicacioén, incluyen atributos como adaptabilidad y flexibilidad, y también
incluye pensamiento creativo, resolucion de conflictos, gestion del tiempo y
automotivacion" (p. 3). Asimismo, es importante destacar que son
herramientas de valor que potencian los entornos relacionales de las
personas, dotandolas de mayor capacidad para responder a diferentes
demandas en sus contextos de desarrollo y, en lo particular de la labor

gerencial, para gestionar exitosamente una empresa.

Es conveniente, que las organizaciones impulsen al maximo el
desarrollo de sus colaboradores, fortaleciendo sus habilidades y crecimiento
1



a nivel personal como profesional, incentivandolos a lograr sus metas. Para
ello que se recomienda aplicar la metodologia de trabajo de Coaching
Ontologico, como aprendizaje transformacional que cada dia gana mas
terreno en el entorno laboral, motivado a que interrumpe patrones de
conducta y comportamiento del capital humano, convirtiéndose en un recurso
indispensable a la hora de fijar objetivos, promover la reflexion en las
personas 0 grupos, conseguir compromisos y abordar los cambios dentro de
las organizaciones. En concordancia, para Recuenco (2018) expresa que "El
coaching esta dirigido a motivar o influenciar en el grupo que hace las cosas
para convertirlo en un equipo de trabajo donde todos se lleven de forma

armoniosa y el trabajo sea el mas productivo posible" (p. 83).

De alli, la importancia de crear un aprendizaje continuo, que permita
tomar decisiones que sean apropiadas, incluyendo la integridad, la confianza
y la motivacion,| lo/ que conducira 'al-empoderamiento/ profesional. Sin
embargo, para conducir equipos profesionalmente, es necesario aplicar
conocimientos que revolucionen la forma de ver las cosas, como la
inteligencia emocional, el liderazgo trascendente, situacional y el coaching
ontolégico como método para conseguir conocimiento. En este sentido, es
necesario tener claro que ser un lider coach implica compromiso y estudio de
la técnica, es un proceso cuyos resultados ameritan de tiempo, pero si es
posible llevar un equipo de trabajo al siguiente nivel con las herramientas y
técnicas adecuadas, habilidades que se pueden y deben aprender especifica

o detalladamente, por medio de guias de expertos.

En virtud lo anterior, el estudio pretende estructurar un plan estratégico
de coaching ontol6gico como recurso generador de habilidades gerenciales
en el personal directivo del Hotel Tibisay, que permita guiar el equipo de

trabajo al éxito, siendo gerentes profesionales. En el entendido que, si las



personas logran equilibrar la mente con sus emociones, podran usar sus
fortalezas para alcanzar las metas organizacionales, implementando
competencias técnicas como: la comunicacion, la empatia, el logro de
resultados, el trabajo en equipo, la toma de decisiones, entre otras, llegando
a liderar con sus acciones e inspirar con el ejemplo.

Para el cumplimiento del anterior propdsito, la investigacion se
estructuré segun el siguiente orden de presentacion; en el capitulo |
contextualiza el planteamiento del problema, objetivos y justificacion, el
capitulo Il estd conformado por el marco tedrico que incluye los
antecedentes, las bases tedricas y las bases legales que sustentan el
estudio, con relacion al capitulo Il se hace referencia al marco metodoldgico
que incluye la metodologia, naturaleza y tipo de investigacion, disefio
metodoldgico, etapas de estudio, sistema de variables, sujetos de
investigacion, jlartécnica~e instrumento-de recoleccion desdatos, validez y
confiabilidad del instrumento, asi~ecomo el procedimiento para la recoleccion
de datos y la técnica de andlisis de resultados.

De igual forma el capitulo IV incluye el andlisis e interpretacion de los
resultados, el capitulo V contiene conclusiones y recomendaciones,
finalmente el capitulo VI se presenta la propuesta titulada “Plan Estratégico

de Coaching Ontologico”.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las sociedades en la actualidad estan sujetas a cambios en todas sus
estructuras y contextos siendo éstas mismas quienes exigen a sus grupos
conformantes adaptarse a estos nuevos contextos cambiantes, produciendo
instrumentos de orden vanguardista, esencial para hacer frente con éxito a
los cambios del acontecer cotidiano donde se desenvuelve el individuo. En
este contexto, corresponde a los gerentes de las empresas en una sociedad
de transformaciones provocadas por el entorno con nuevas formas de hacer
negocios con nuevos competidores y retos para los gerentes; lo cual es el
resultado de la'evolucion natural de las eiencias administrativas.y gerenciales
siendo el proceso por medio del cual se logran los objetivos grupales o

individuales con eficiencia y eficacia.

Durante las Ultimas décadas las organizaciones empresariales se han
visto en la necesidad de identificar y analizar las habilidades directivas que a
través del capital humano crean una ventaja competitiva, siendo necesario
que los gerentes sean capaces de obtener lo mejor del personal que
conforma el equipo de trabajo, quienes deben disponer de conocimientos,
destrezas, técnicas, inteligencia emocional, asi como también liderazgo. De
lograr esto en el campo gerencial, permitird la solucién de problemas,
alcanzara de manera contundente la vision empresarial, afrontando los retos

del mercado.

La selecciéon del Hotel Tibisay, ubicado en el Estado Bolivariano de

Mérida, como caso de estudio para esta investigacion se fundamenta en



observaciones preliminares que revelaron un contexto empresarial
particularmente propicio para la aplicacion del coaching ontolégico. Si bien la
gerencia del hotel demostré una sodlida preparacion técnica en areas
cruciales como la gestion hotelera y las competencias gerenciales
tradicionales, se identific6 una oportunidad significativa de desarrollo en el
ambito de las habilidades blandas.

Este escenario, donde la base técnica esta establecida, pero existe un
potencial de crecimiento en competencias interpersonales y de liderazgo
transformacional, convierte al Hotel Tibisay en un laboratorio ideal para
plantear la elaboracion del plan estratégico de coaching. La premisa central
es que, al fortalecer estas habilidades blandas a través de un plan de
coaching ontologico disefiado a medida, se podria impulsar el desempefio

gerencial y, por ende, el rendimiento organizacional del hotel.

Lametadologia de.estudio'.de caso se. alinea intrinsecamente con la
filosofia y la practica del coaching ontolégico. A diferencia de enfoques
gerenciales abstractos o puramente teéricos, el coaching ontolégico se
concibe como una intervencion profundamente contextual y especifica. Su
efectividad no reside en la aplicacion de recetas predefinidas, sino en la
comprension detallada del observador que es cada individuo y del sistema en
el que opera. Por lo tanto, para investigar el impacto del coaching ontolégico
como herramienta gerencial, resulta imprescindible sumergirse en un caso

real, como el Hotel Tibisay.

Este enfoque permite analizar en profundidad el contexto organizacional
particular, identificar las competencias especificas que requieren ser
habilitadas o fortalecidas en los gerentes y trabajadores del hotel, y disefiar
un plan de coaching que responda precisamente a estas necesidades

concretas. En esencia, el estudio de caso no solo justifica la eleccion del

5



escenario, sino que se convierte en la metodologia mas coherente para
desentraiar la verdadera utilidad y alcance del coaching ontolégico en la

practica empresarial.

El coaching se implementa cada vez mas como herramienta gerencial
en el mundo empresarial, con el fin de desarrollar las denominadas
habilidades blandas. Resalta como un estilo o técnica innovadora que ha
fortalecido el desenvolvimiento gerencial en las organizaciones, promoviendo
y desarrollando las capacidades del recurso humano para lograr objetivos
especificos. El coaching ontoldgico se ha considerado un arte, en particular,
por su capacidad para mejorar el trabajo interpersonal y en equipo, con la
finalidad de obtener resultados positivos en las relaciones humanas de la
empresa y, en consecuencia, incrementar su productividad laboral. Esto se
logra mediante el autoconocimiento y la busqueda de una mejor versién de si

mismo, lo'que’a’su vez impulsa la praductividad general.

En lo que respecta a la gerencia en la actualidad, la aplicacion del
coaching como entrenamiento, genera cambios 6ptimos en los individuos,
como un elemento clave de indole personal e institucional, como una
herramienta para alinear los intereses de las organizaciones con los objetivos
y expectativas de rendimiento individuales; con la idea de prepararlo para
ocuparse de nuevas responsabilidades, desafiando escenarios diferentes en
su labor diaria. Segun D"Addario M (2017) sostiene que:

El coaching ontolégico es una disciplina cuyo objetivo es

basicamente facilitar procesos de aprendizaje transformacional en

las cuales personas, equipos y organizaciones descubren y

desarrollan su potencial, ampliando sus posibilidades de accion e

incrementando la calidad y efectividad de sus formas de trabajo y
convivencia. (p. 14).



De lo antes mencionado, el coaching ontoldgico se plantea como un
conjunto de principios que guian la practica y ofrecen un marco tedrico para
la transformacion de la empresa para el logro de resultados, con
herramientas técnicas especificas de entrenamiento y desarrollo en
competencias de productividad para el trabajo, de igual manera se hace
necesario establecer valores, normas de disciplina y estrategias orientadas

al mejoramiento del desempefio de los integrantes de la empresa.

Sin embargo, el coaching ontolégico es una metodologia de
intervencién que acompafia a las personas en un proceso de evolucion
personal permitiéndoles ampliar su percepcién del mundo y desarrollar
nuevas posibilidades de accidén, que integran las habilidades blandas
enfocadas en el logro de los objetivos especificos y centradas en el ser de la
persona, es decir, en su forma de observar, interpretar y actuar en el mundo.
La ausencia /de' las habilidades ' blandas del | supervisor (puede causar
desmotivacién del personal, poco sentido de pertenencia y a la larga un
servicio deficiente y una impresion negativa, lo que se traduciria en pérdida

de ingresos para toda empresa.

En el caso de las empresas hotelera, los desafios son enormes y
evidentes, urge modificar las funciones gerenciales tanto en el desarrollo de
las relaciones humanas como en la direccion de tareas del personal,
instituyendo nuevas habilidades directivas enfocadas en interactuar con los
empleados, facilitandoles los recursos necesarios para la realizacién eficaz
de las ocupaciones. Es por ello, que el coaching ontolégico les permitira
obtener conocimientos de técnicas de ayuda, para crear un espacio de
dialogo entre el trabajador y directivo, basandose en una relacion donde el
coach asiste en el aprendizaje de nuevas maneras de ser y de hacer,

necesarias para generar un cambio paradigmatico o de cultura empresarial.



Consecuentemente, todas las organizaciones necesitan gerentes que
posean destrezas y habilidades que permitan a su equipo cooperar, en un
ambiente que motive el compromiso y la participacion en las distintas lineas
de mando, favoreciendo el crecimiento del aprendizaje, orientando al talento
humano hacia un rendimiento individual y grupal de cada uno de ellos. El
éxito laboral esta asociado al desempefio de un gerente, ya que es él quien
estd en la parte superior de la estructura organizacional, donde la
supervivencia de la organizacion depende de su ingenio, tomando

constantemente decisiones.

Por tal motivo, un plan estratégico de coaching ontolégico pasa a ser
una de las prioridades de la administracion, porque permitiria generar
mejores habilidades gerenciales en el personal directivo. En este ambito, el
Hotel Tibisay, no contaba con un plan de coaching, que conlleve a sus
directivos'y empleados a disminuir los niveles de estrés y/a-su vez mejorar
las relaciones interpersonales entre cada una de las partes, mediante un
ambiente interno adecuado, que permita que todos los esfuerzos de los
miembros del hotel vayan orientados hacia el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

De lo antes expuesto, se plantea la hipotesis que podria haber
incongruencia entre la praxis del gerente y los objetivos de la empresa,
producto de la carencia de acciones formativas novedosas como la del
coaching organizacional que esta siendo aplicado cada vez mas en
empresas de todo tipo, transformandolas rapidamente en una ventaja
competitiva de la organizacién y permitir fortalecer las habilidades blanda de
los gerentes. Es posible un plan de coaching ontolégico que logre lo anterior.

Desde esas perspectivas podemos hacer las siguientes interrogantes:



¢,Cuales son las habilidades blandas que el personal directivo del
Hotel Tibisay necesita fortalecer, segun la percepcién de sus trabajadores y
empleados? ¢Qué dimensiones claves de habilidades blandas, son
relevantes para el desempefio del personal directivo del Hotel Tibisay en su
interaccibn empética con el recurso humano, en el marco del coaching
ontolégico que se va a proponer? ¢Se puede justificar tedricamente la
pertinencia del coaching ontologico, integrando la inteligencia emocional,
como herramienta gerencial para desarrollar liderazgo efectivo y promover un
clima laboral armonioso en el contexto empresarial del caso seleccionado?
¢Considera factible utilizar principios rectores del plan estratégico de
coaching ontolégico para el Hotel Tibisay, basados en el diagnostico de

necesidades y el marco tedrico establecido?

Las interrogantes anteriormente expuestas, permiten sistematizar la
investigacion, /'de| /manera [ cohérente, ~arganizada—en ' la/~blusqueda de
respuestas confiables que tengan resultados favorables para la solucion de
la problematica presentada en beneficio del Hotel Tibisay. De alli, la finalidad
del estudio esta en detectar la necesidad de proponer un plan estratégico de
coaching ontolégico como recurso generador de habilidades gerenciales en

el personal directivo del Hotel Tibisay.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de coaching ontolégico como herramienta
gerencial para fortalecer las habilidades directivas en el contexto
empresarial, tomando como caso de estudio el Hotel Tibisay en Mérida,

Venezuela.



Objetivos Especificos

Diagnosticar las habilidades blandas que el personal directivo del
Hotel Tibisay necesita fortalecer, segun la percepcion de sus trabajadores y

empleados.

Identificar las dimensiones claves de habilidades blandas, son
relevantes para el desempeiio del personal directivo del Hotel Tibisay en su
interaccidon empatica con el recurso humano, en el marco del coaching

ontolégico que se va a proponer.

Justificar tedricamente la pertinencia del coaching ontoldgico,
integrando la inteligencia emocional, como herramienta gerencial para
desarrollar liderazgo efectivo y promover un clima laboral armonioso en el

contexto empresarial del caso seleccionado.

Proponer los" prineipies "rectaores—del =plan” estratégico” de coaching
ontoldgico para el Hotel Tibisay, basados en el diagnéstico de necesidades y

el marco teérico establecido.

Justificacién de la Investigacion

En el dinAmico y competitivo entorno empresarial actual, las habilidades
blandas emergen como un diferenciador crucial para el éxito organizacional.
Sectores como el hotelero, que se basan fundamentalmente en la interaccién
humana vy la calidad del servicio, requieren de lideres y equipos gerenciales
que no solo posean competencia técnica, sino también habilidades
interpersonales robustas. Si bien el Hotel Tibisay en Mérida destaca por su
preparacion técnica en gestidon hotelera, la identificacion de areas de
oportunidad en el &mbito de las habilidades blandas subraya una necesidad
apremiante: la de fortalecer competencias como la comunicacion empatica, el
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liderazgo inspirador y la colaboracion efectiva. Es en este contexto que el
coaching ontoldgico se presenta como una herramienta gerencial innovadora
y pertinente, con el potencial de catalizar la transformacion del personal
directivo y, por extension, de toda la organizacion, impulsando un

desempefio superior y un clima laboral mas armonioso.

La presente investigacion se justifica metodoldégicamente por la
naturaleza intrinsecamente contextual del coaching ontolégico. Lejos de ser
una férmula universal, su efectividad depende de la adaptacién a las
particularidades de cada organizacion y de la comprension profunda de sus
dinamicas internas. En este sentido, el estudio de caso en el Hotel Tibisay no
solo ofrece un escenario real y especifico para la exploracion del coaching
ontolégico como herramienta gerencial, sino que también permite un analisis
detallado de las habilidades blandas requeridas en este contexto empresarial

concreto,

Méas alla de la significancia académica, esta investigacion aspira a
generar una contribucion practica tangible: el disefio de un plan estratégico
de coaching ontolégico a medida para el Hotel Tibisay. Este plan, basado en
un diagnéstico riguroso y fundamentado tedricamente, podra servir como
modelo y guia para otras organizaciones del sector hotelero que busquen
fortalecer el liderazgo y las habilidades blandas de su personal directivo,
consolidando asi una ventaja competitiva sostenible en un mercado cada vez

mAas exigente.

Finalmente, este trabajo de investigacién permitira al Hotel Tibisay,
alcanzar un andlisis reflexivo y critico sobre las circunstancias cambiantes del
entorno, y las posibles estrategias para adaptarse a los cambios del mercado
y la sociedad. Este plan estratégico sera una herramienta fundamental que

permitira a los directivos de los niveles tacticos desarrollar permanentemente
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sus capacidades para enfrentarse a situaciones complejas, motivar, entender
y hacer entender los distintos retos organizacionales. Toda persona dentro
de la empresa deberd saber hacer, querer hacer y poder hacer las
actividades, procesos, procedimientos que permitan lograr los objetivos y

brindar bienestar.

Delimitacion de la Investigacién

La investigacion tiene como objetivo proponer un plan estratégico que
permita optimizar las habilidades y estrategias gerenciales en el desempefio
de las funciones del personal directivo en el Hotel Tibisay, ubicado en el
Municipio Libertador del Estado Bolivariano Mérida, la misma investigacion
se desarrollé en funcién de las condiciones existentes durante el afio 2023 y
2024. Por otra_parte, el estudio 'se_.enmarcoen la linea de investigacion de la
Universidad 'de los Andes;” Facultad “de" Ciencias” Juridicas y Politicas
orientado al a&mbito organizacional de la Especializacion Gerencia de
Recursos Humanos en la Linea Estrategias y Organizaciones, area tematica

“Formacion integral del supervisor”.

La presente investigacion se delimita teméaticamente al disefio de un
plan estratégico de coaching ontolégico como herramienta gerencial para
fortalecer habilidades directivas especificas, principalmente en las areas de
comunicacién interpersonal, liderazgo transformacional y trabajo en equipo.
Si bien el plan se centra en el coaching ontolégico, no se exploraran en
profundidad otras metodologias de desarrollo gerencial como la capacitacion

técnica tradicional o el mentoring individual.

Espacialmente, el estudio se circunscribe al Hotel Tibisay, ubicado en
el Municipio Libertador del Estado Bolivariano de Meérida, Venezuela.

Temporalmente, la investigacion se desarrollé considerando las condiciones

12



generales del entorno empresarial venezolano durante los afios 2023 y 2024,
del mismo modo, la poblacion en la muestra seleccionada fue de 38
personas que laboran en la empresa hotelera mencionada, corresponde a un
muestreo intencional basandose en criterios especificos, como la experiencia
o el conocimiento del recurso humano con el tema seleccionado, que permite

generalizar los resultados y obtener conclusiones validas.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

A continuacién, se exponen con detalle los antecedentes de la
investigacion, las teorias que sustentan la misma y el contexto tedrico de la
investigacion planteada en este caso: coaching ontolégico como recurso
generador de habilidades gerenciales en el personal directivo del Hotel
Tibisay. Cabe destacar que dentro del planteamiento del problema es

importante desarrollarlos siguiendo la linea de investigacion establecida.

Antecedentes de la Investigacion.

A través de la revision bibliografica realizada se encontraron algunos
estudios anteriores 'generanda valiosos .aportes relacionados-con el tema de
coaching organizacional como estrategia en el desarrollo de habilidades,
dichos trabajos fueron consultados con el fin de ampliar los conocimientos
acerca del tema, considerando, el mismo forma parte elemental de la
presente investigacion, aportaron conclusiones y recomendaciones

importantes para el desarrollo de este trabajo, entre ellos: en primer orden:

Huenul (2021) en Santiago de Chile, disefio un manual de coaching
ontoldgico, dirigido al equipo directivo del Liceo N° 1 Javiera Carrera. La
naturaleza metodoldgica fue hecha bajo un enfoque cualitativo, de estudio de
casos. Los informantes claves los conformaron cinco directivos. Para
recolectar la informacion se aplicé la entrevista individual semiestructurada, y
el analisis de contenido. Entre los principales resultados obtenidos, se
reconocen como principales problematicas presentes en la gestion del equipo
directivo objeto de estudio: el aumento en la prevalencia de problemas de

salud mental de las estudiantes, la forma en que se gestionan las relaciones
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en comun, la convivencia escolar, la comunicacion organizacional, la ausencia
de facultades y/o atribuciones para administrar recursos financieros y la
adaptacion al tipo de liderazgo que se ha instalado en la escuela. En funcion
de los resultados se busca dar respuestas a las necesidades que producen
las problematicas presentes en la gestion escolar del Liceo N° 1, desde el
coaching ontologico, presentado como un proceso de crecimiento en el

dominio del ser.

Guarda relacion con la investigacion, en vista a la necesidad del
desarrollo profesional de los equipos directivos dentro de una empresa,
estableciendo un nuevo modelo de gestidén, puesto que la mayoria de los
lideres no siempre estan preparados para el desafio de liderar en un contexto
de constante cambio, generando bajo rendimiento, ambientes conflictivos y
poca productividad. Por lo tanto, se plantea la posibilidad de indagar en otras
estrategias/de mejora, distinta a las ya cenacidas. Tal-es el/caso del coaching
ontolégico, como el eje generador de resultados, dentro de la organizaciéon y
su entorno debido a que hoy en dia son distintas las propuestas y programas
que apuntan al desarrollo y fortalecimiento del liderazgo y la motivacion a su
equipo, haciendo uso de toda su capacidad y talento, resolviendo de esta

manera situaciones practicas de la vida.

Lupaca y Ore (2022) realizaron una investigacion titulada: Habilidades
Directivas y Gestion de Coaching en Gerentes de Instituciones Financieras de
la Provincia de Tarma-Perd, estableciéndose como objetivo determinar la
relacion entre habilidades directivas y gestion de coaching en gerentes de
instituciones financieras de la provincia de Tarma. Esta investigacién es de
enfoque cuantitativo, tipo basico, nivel correlacional y disefio no experimental-
transversal, se aplicaron dos cuestionarios, uno por cada variable,

debidamente validada con un coeficiente de 0,832 y con un nivel de

15



confiabilidad de 0,956 para habilidades directivas y de 0,822 de validez y
0,966 de confiabilidad para el instrumento de gestion de coaching. Se trabajo
con una muestra de 122 trabajadores de las instituciones financieras
mencionadas. Los resultados indican que la relacidn entre habilidades
directivas y gestion de coaching es significativa, con un p-valor de 0 y
correlacion Tau B de Kendall de 0.619. La conclusién principal fue que cuanto
mejor manejo de las habilidades directivas mayor aplicacion de actividades de

coaching.

En este sentido, la investigacion aportd enfoques tedricos que sirven
para analizar la crisis de identidad que se observa hoy en dia, en los
colaboradores dentro de las distintas organizaciones, a quienes segun el nivel
gue desempefian se les exige mayor compromiso y dedicacion, lo que por
falta de herramientas en la gestion estratégica, ocasiona en el equipo de
trabajo estrés/laboral; es por ello que para lograr disminuir Ja-misma, se hace
necesario desarrollar habilidades gerenciales usando el coaching como
herramienta para el entrenamiento de los colaboradores y equipos directivos,
en la busqueda de soluciones a situaciones concretas y de oportunidades

estratégicas.

Vasquez (2021) presentd un trabajo de grado de titulo: Estrategias de
orientacion fundamentadas en técnicas de coaching ontolégico para mejorar
la calidad comunicacional entre los docentes, como requisito previo para optar
al grado de Magister en Comunicacion social, Mencion Comunicacion
Organizacional, en la Facultad de Ciencias de la Educacion, Universidad
Central de Venezuela. Resumen: la intencidén de la investigacion es proponer
estrategias de orientacion fundamentadas en técnicas de coaching ontologico
para mejorar la calidad comunicacional entre los docentes del colegio San

José de Tarbes de La Florida, Caracas. Es una investigacion cualitativa, con
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un disefio emergente, apoyada en una metodologia interpretativa
fenomenoldgica. Se tomaron como informantes claves a nueve docentes que
laboran en la referida institucion educativa. Se aplicaron las técnicas de la
entrevista y la observacion participante, y sus respectivos instrumentos, el
guion de entrevista y el registro anecdético. La informacién se validd a partir
de lo que pudo aflorar de los mismos informantes claves a partir de la
triangulacion de las técnicas, la transferibilidad y lo argumentativo. Se
describen las categorias de andlisis que surgieron como producto de los
insumos obtenidos vy, finalmente, se disefian las estrategias de orientacion
fundamentadas en técnicas de coaching ontolégico. Se obtuvo como
resultado que las estrategias de orientacion formuladas permiten a los
docentes observarse, pensar, sentir y comunicarse de manera efectiva y
afectiva; y, paralelamente, redimensionar sus redes conversacionales con el
fin de mejoramsus;competencias-eomunicativas dentro de jesta organizacion
educativa. Como conclusion, sewsefala que las estrategias de orientacion
expresadas en este trabajo llevan a desarrollar las formas de ser que
permitan lograr el cambio a los docentes operando sobre su experiencia

comunicacional y de relaciones intra e interpersonales.

Gonzalez (2022) present6 un trabajo de grado de titulo: Competencias
conversacionales de los docentes basado en el coaching ontolégico en la
praxis pedagogica, como requisito previo para optar al grado de Doctor en
Didactica y Organizacién de Instituciones Educativas, en la Facultad de
Ciencias de la Educacion, Departamento de Didactica y Organizacion
Educativa de la Universidad de Sevilla. Resumen: El presente estudio se
orientd hacia la propuesta de un entramado tedrico de las competencias
conversacionales de los docentes basado en el Coaching ontolégico dentro
de los espacios de la practica pedagdgica venezolana, a propésito del poco

énfasis que le dan los docentes tanto al modo de relacionarse y actuar con las
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y los estudiantes, como a la distincibn de la entonacion, gestualidad y
corporalidad en el hecho educativo, lo cual dio lugar a la necesidad de
generar teorizaciones que faciliten el desarrollo humano y de la practica

pedagogica mediante el Coaching en el ambito educativo.

La Problemética descrita, dio lugar a la necesidad de generar
teorizaciones que faciliten el desarrollo humano y de la practica pedagogica
mediante el Coaching, entendido este como el proceso que consiste en
acompaniar, instruir y entrenar a una persona o a un grupo de ellas, para que
utilicen distinciones ontolégicas con el objetivo de conseguir el alcance de
meta sobre la base del desarrollo de habilidades, destrezas de aprendizaje y
transformacioén, el cual debe ser acercado a los espacios educativos para

potenciar la accién del ensefiar y del aprender.

Epistemol6gicamente, el estudio derivé la frecuencia con la que los
docentes se ‘expresan. de’ manera, verbal, ‘corporally. emocionalmente, para
obtener patrones de recurrencia que denoten nueva espiteme en el proceso
de ensefianza y aprendizaje, desde alli se asumi6é una metodica signada por

un disefio de campo de tipo descriptivo.

Para la recoleccion de la informacién, se utiliz6 una encuesta cuyo
instrumento surgié de observaciones previas y contdé con una escala tipo
Likert, de alternativas cerradas de respuesta, el cual se estructuré en tres
partes: la primera para medir la forma como escucha y como hablan los
docentes con sus estudiantes, la segunda para que el docente y la
investigadora realizaran el recorrido para darse cuenta de las posturas
asumidas por los docentes en el acto de interactuar y relacionarse con sus
estudiantes y con el resto de la comunidad y la tercera con la finalidad de
medir la frecuencia de expresion de emociones del docente en dicha

interaccién pedagodgica. Cada una de estas secciones contd con un
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aproximado de treinta items, emergentes del cuadro de variables construido,
los cuales fueron validados a juicio de expertos y su confiabilidad determinada

mediante el coeficiente a de Cronbach, resulto ser muy alta confiabilidad.

Posteriormente al proceso de validacion y determinacion de la
confiabilidad de los instrumentos, se aplicaron los mismos a una muestra de
135 docentes seleccionados intencionalmente determinando el 25% de una
poblacién contentiva de quinientos cuarenta (540) docentes que se congregoé

voluntariamente.

Recolectados los datos, se tabularon y determinaron estadisticamente
las frecuencias de opinion alrededor de cada item, los cuales se agruparon
por dimension para su posterior analisis contrastivo respecto a la teoria
expuesta que lo fundamenta; con lo cual se arrib6 a un conjunto de
conclusiones entre las cuales las més significativas,;giraron alrededor de: a) la
escucha’se debe'implementar para lograr una.comunicacion._efectiva con el
recurso humano, b) deficiencia de los gerentes en el habito del hablar, c) la
mitad de los directivos reconocen su emocionalidad y la otra mitad no
distinguen esta manifestacion frente a sus trabajadores, d) para que los
colaboradores puedan alcanzar un aprendizaje significativo depende del buen
trato de los supervisores y sus competencias conversacionales, e) poco
reconocimiento de la importancia de los gestos faciales en la comunicacion
efectiva dentro de la empresa y f) las distinciones ontoldgicas de Coaching, no
son utilizadas correctamente por los directivos al momento de dar

instrucciones por desconocimiento de su propia ontologia.

A partir de estos hallazgos, la investigadora utilizd el modelo de
Coaching Ontologico para vislumbrar un entramado teérico donde se

observaron: sistemas, acciones y resultados; cuerpo, emocion y lenguaje de
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los docentes se relacionan para alcanzar la efectividad del aprendizaje y
bienestar.

Baraona (2021) presenté un trabajo de grado de titulo: Coaching
educacional: una estrategia para el desarrollo profesional docente en centros
escolares, como requisito previo para optar al grado de Magister en Direccion
y Liderazgo Educacional, en la Facultad de Educacion de la Pontificia
Universidad Catolica de Chile. Resumen: Se ha intensificado el debate y la
discusion acerca de cdmo mejorar la calidad de la educacion y los resultados
de aprendizaje de los estudiantes en nuestro pais, teniendo especial
relevancia la calidad de desempeiio de los docentes al interior de la sala de
clases. Por ello, considerando los magros resultados de la prueba INICIA, las
escasas habilidades de acompafiamiento pedagégico de los directivos, la
dificultad del docente de interpretar su realidad cotidiana, el desafio de educar
estudiantes de'alto nivel cultural y el predeminio de la-modalidad tedrica en la
oferta actual de formacién continua, hace que sea fundamental dar a conocer
esta estrategia, que profesionaliza a los docentes desde la practica para que
cuenten con nuevas herramientas en su desempefio, siendo éste el proposito
del trabajo. Este estado del arte describe el Coaching Educacional como una
estrategia de perfeccionamiento desde la practica, cambiando el paradigma
imperante, puesto que desde el ejercicio el docente puede incorporar nuevas
conductas y modificar sus creencias. A partir de la revision de diversos
articulos, libros e informes, se exponen antecedentes vinculados al coaching
como disciplina, aspectos de intervenciéon en el Coaching Educacional, el rol
del directivo, la implementacion de un programa de Coaching Educacional
considerando los tipos, las fases y los principales hallazgos y resultados de
esta estrategia. Si bien, ain no existe consenso y una certeza clara y precisa
del impacto de su implementacion en los resultados de aprendizaje de los

estudiantes, la literatura sefiala y destaca el efecto positivo sobre el
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desempeiio del docente, puesto que es observable. A pesar de ello, esta
herramienta en desarrollo en el ambito escolar no puede ser desestimada por

ser una gran oportunidad para la adquisicion de habilidades docentes.

A este nivel, es valido aclarar que el sentido légico o razonamiento
discursivo de los antecedentes presentados se juzga util como referente
(tedrico), principalmente, porque su lenguaje tiene semejanza o analogia con
la presente investigacion, y ademas su contenido (analitico) revela una
cantidad de informaciones y datos que sirven para armar la mejor
contextualizacion del problema con el objetivo que se propone para su posible
abordaje controlado de manera razonable y metodoldgica.

Bases Tedricas que Sustentan la Investigacion

En tode trabajosde investigacion es necesario «constituir-puntos de vista
de acuerdo con diferentes autores’dirigidos a enfocar o explicar el problema
planteado para constatar la informacién obtenida. Como lo establece
Supo (2015) expresando que “es una construccién tedrica que permite
sostener el planteamiento del estudio, con conceptos y antecedentes soélidos
que no dejan duda que el estudio a realizar se ha ubicado adecuadamente
dentro de un nivel investigativo y que existen argumentos necesarios para
defender su ejecucion.” (p. 26). Es decir, la teoria aporta con su
fundamentacion el desarrollo de la tematica en estudio; para ello, se describe
un marco conceptual en donde se hace referencia a distintas teorias que se

vinculan con el estudio planteado, sustentando cada una de las variables.
Habilidades Gerenciales

Es importante conocer primeramente la conceptualizacion del término

habilidades, como afirma Arroyo (2022) “En la actualidad y un contexto mas
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amplio, se puede afirmar que las habilidades hacen referencia a las
herramientas técnicas o la propiedad con que se ejecuta algo conocido como
destreza que posee una persona para determinar una tarea” (p. 11). Se puede
inferir, que las habilidades gerenciales son todas aquellas destrezas,
discernimientos que un gerente debe tener para el manejo de conglomerados
de personas a su cargo, teniendo el compromiso de que exista un desempeio

adecuado de cada uno de los colaboradores dentro de la organizacion.

Es por ello que, toda empresa muestra gran interés en el recurso
humano como elemento indispensable que pueda llevarlos al éxito y
competitividad de la organizacion, identificando desde un inicio qué
habilidades poseen y como pueden potenciarlas de forma individual como
grupal, siendo prioridad el desarrollo para crear un clima laboral favorable
estimulando la satisfaccion y desarrollo personal de dicho recurso.
Especificamente en el area gerencial las-habilidades-que permiten aprovechar
al maximo los recursos humanos para tener éxito, deben hacer uso de las
siguientes cualidades: dedicacion, dirigir, establecer metas, arriesgarse,
perseverar, proyectar una imagen positiva, capacitarse continuamente y ser

optimista.

Por otro lado, es imprescindible conocer que en funcién del nivel en que
se desarrolle la labor directiva se destacaran unas habilidades sobre otras,
dentro de las cuales se pueden mencionar las habilidades técnicas,
interpersonales y conceptuales; siendo fundamental las habilidades técnicas
por su interaccion con los empleados y a su vez por el conocimiento y dominio
de los procesos, herramientas y tecnologia; es obvio que algunas habilidades
como las humanas deben estar presente en los roles ejecutivos como la

comunicacion efectiva y liderazgo para motivar al equipo de trabajo, mientras

22



que en posicién de caracter estratégico formular ideas y resolver problemas
creativamente es el aporte de las habilidades conceptuales.

Es necesario mencionar en las habilidades gerenciales la importancia de
la resolucion de conflictos en esta investigacion, como habilidad fundamental
para que cualquier gerente aplique las habilidades blandas y estrategias
adecuadas, creando un ambiente de trabajo asertivo y productivo que mejore

el desempefio de su equipo.
Resolucion de Conflictos

En cuanto a la resolucién de conflictos en palabras de Urcola, citado por
Timana (2021) “como los procesos que se desarrollan de forma constructiva y
destructiva, dependiendo de si la aplicacibn de la resolucion se realiza
funcionalmente o no” (p. 13). Es decir, este término comprende los medios
que se,puedan,aplicar con-la, finalidad-de prevenir,y tesolver de manera
apacible cualquier discrepancia entre dos'o mas-personas, porio cual hay que
tener en cuenta que existen diversos tipos de conflictos desde el punto de
vista psicoldgico, entre los que cabe mencionar: de relaciéon, de interés,

estructural, de informacion y de valores.

Es importante destacar, que los gerentes ocupan un papel clave en la
resolucién de conflictos, donde deben mostrar capacidades para mediar ante
situaciones dificiles de modo, que se pueda tener armonia en el ambiente
laboral todo esto en funcion de mejorar la productividad. Por eso, se sugiere
que los conflictos se aborden en el momento que surgen, evitando que la
discrepancia o malentendido genere mayor tension. Durante el manejo de
conflictos se hace necesario tener claro que todos adoptan estrategias
diferentes ante este tipo de situacion, tratando de hacer las cosas lo mejor

que se puede, siendo recomendable abordar este tipo de situaciones con
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una mentalidad abierta y honesta, en donde el equipo de trabajo se anime

a hacer lo mismo.
Empatia

La empatia es una cualidad de un buen lider; teniendo en cuenta a
Bustamante (2014) quien define la empatia como “la capacidad de
ponerse en el lugar de otro, basandose en dos componentes principales
que son: poder sentir la emocién de otras personas y la capacidad de
entender el mundo del otro es decir su perspectiva de vida (...)" (p. 221).
En base a lo expuesto anteriormente, ponemos en préactica esta habilidad
social, cuando Illegamos a comprender los estados emocionales,
pensamientos, opiniones y experiencias de los demas, de esta manera, se
podran establecer relaciones mas humanas que contribuiran a alcanzar
acuerdos que beneficien a todas las personas involucradas.

En ‘otras palabras, “es ' esencialpara . cultivar. un ‘entorno laboral
saludable y productivo, que impulsa el éxito y la satisfaccion en el
desempefio del equipo; ser empatico es una de las caracteristicas mas
destacadas en un buen lider, quien ademas debe ser carismatico, lo que
marcara una gran diferencia, ya que su capacidad para comprender las
emociones y necesidades de los miembros del equipo genera un ambiente
de confianza y motivacién. Es importante destacar, que no sélo implica
preocuparse por lo que piensa y siente el otro, sino hacer algo para
mejorarlo, de modo que se pueda llevar a cabo la comunicacion efectiva o

gestion efectiva de las relaciones, permitiendo la resolucién de conflictos.
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Cultura Organizacional

La cultura organizacional ha sido tema de marcado interés desde
los afios 80 hasta nuestros dias, destacando su importancia en el conjunto
de elementos comunes que comparten los miembros de una empresa
como parte de su cultura corporativa. Como menciona Schein (1988)
citado por Balaguer, Baron y Mojica (2020) afirma que la cultura “es un
producto aprendido de la experiencia, y por tanto algo localizable solo alli,
donde exista un grupo definible y poseedor de una historia significativa
(...)" (p. 24). Asi pues, se concibe la cultura como el conjunto de
experiencias importantes y significativas (internas y externas) que han
experimentado e implementado los trabajadores, como estrategias para

adaptarse a la organizacion.

Al mismo tiempo, se hace énfasis en que la cultura organizacional
se convierte 'en un componente'de gran.importancia estratégica, necesario
para que todos los colaboradores, compartan e interpreten lo que sucede
dentro de la organizacion, conozcan la misién y vision institucional,
mantengan un ambiente cordial y agradable, se establezcan valores: de
respeto, tolerancia y honestidad, y por ultimo tengan claro las reglas,
normas y lineamientos, por las que se rige la empresa. Dejando claro, que
esta realidad no es asimilada de la noche a la mafiana, se aprende y
comparte a lo largo del tiempo, uniendo a los trabajadores por medio de un
proyecto en comun, que los motive a cumplir con las metas y objetivos de

la organizacion.
La Motivacion

Tiene mucha relevancia en el ambito laboral, se puede decir, que es una
de las habilidades gerenciales mas importantes a desarrollar e implementar

por los directivos actuales, siendo un componente esencial para lograr el éxito
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en toda organizacién; de acuerdo con Maslow (1992) citado por Londofio,
Gaviria, Madero (2022) afirma que “la motivacidn es un aspecto intrinseco del
ser, el cual esta basado en el interés del individuo, quien solo se motiva
cuando recibe un beneficio. Asi mismo menciona que las acciones del bien
comun estan basadas en el propio interés de la persona” (p. 6). En otras
palabras, provoca diferentes patrones de conductas o comportamientos de las
personas, que segun el motivo pueden ser racionales y emocionales,
actuando de forma compleja, interfiriendo en gran medida los estimulos
internos (logro y poder) y externos (supervision, contenido del trabajo, salario
y promocion, otros).

De esta manera, se intenta confirmar la importancia que tiene la
motivacion el area laboral, al ser considerada como el motor de la conducta
humana. Por lo tanto, se hace necesario valorar en el equipo de trabajo la
cooperacién y el'esfuerzo, (/mantener el-bienestar y-la buena-comunicacion,
implementar estrategias que permitan generar una fuerza motivadora para un
desempefio eficiente y eficaz; de esta manera se logrardn cumplir los
objetivos y las metas de la organizacién y al mismo tiempo las expectativas y
aspiraciones de cada individuo.

Delegacion

La administracién propone organizar estrategias para que un gerente o
directivo que tiene mayores responsabilidades que ejercer, mas problemas
que resolver, demandas que satisfacer y complejas decisiones que tomar,
para cumplir con los objetivos de la organizacién y desempefiar asertivamente
los cometidos que sobre él recaen, es necesario aligerar lo secundario para
poder dedicarse a lo fundamental. Segun Whetten & Cameron (2011) “La
delegacion implica asignar trabajo a otras personas, y es una actividad

inherente a todos los puestos directivos”. (p. 463). Por lo tanto, para que los
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colaboradores desempefien bien esta practica debe: compartirse autoridad y
responsabilidad a funciones concretas; es decir, esas ocupaciones no se
pueden generalizar para todos los supuestos, debido a las diferencias que

existen entre las distintas jefaturas.

Delegar permite al directivo utilizar mejor sus habilidades y su tiempo y
permite que el equipo crezca y desarrolle todas sus capacidades al servicio
de la organizacién. Incrementa, al mismo tiempo, el nivel de comunicacion
entre el directivo y sus colaboradores permite alcanzar metas que requieren el
esfuerzo colaborativo del grupo, supone una mayor eficiencia al asegurar que
las tareas son asignadas al profesional adecuado en el nivel correcto y por
tanto aumenta la productividad y eficiencia de la organizacion al utilizar mas

racionalmente los recursos gque ésta posee.

Para que el arte,de delegar sea eficaz, los directivos y supervisores
deben estar convencidos.de_la'impartancia, utilidad.y. beneficios que aporta,
confiar en la capacidad del colaborador para desempefar las funciones que
se le transfieren (confianza); conceder libertad en la accion para perfeccionar
la organizacion; percibir cuales son las posibilidades y limitaciones del
delegado quien asumira voluntariamente esta responsabilidad; tomar en
cuenta que la persona a quien se delega debe tener los conocimientos,
aptitudes y experiencia suficiente para asumir la carga que esto implica,
demostrar en el proceso armonia, de espiritu de equipo y de confianza

reciproca; para que funcione.
Toma de Decisiones

La toma de decisiones es un acontecimiento propio de la vida de las
personas, en la cual se presentan multiples ocasiones para decidir, donde se
debe elegir una alternativa entre varias para una situacion especifica, la

cual se realiza por medio de un proceso que estudia, analiza e
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implementa decisiones y puede ser a través de una persona 0 un
grupo de personas. Razon por la cual, los seres humanos, las
organizaciones y la sociedad en general, son consideradas una linea de
trabajo de alto impacto. Tal como afirma Daft (2000) citado por Zapata G.,
Sigala L. Mirabal A., (2016)
La toma de decisiones es el proceso de identificar y resolver los
problemas en la organizacion cuando se consideran cursos
alternativos de accién y se selecciona e implanta una opcion.
Responde asi a una situacion condicionada por recursos

materiales, cognitivos y por contraposicion de intereses que lo
convierte en un proceso complejo y limitado para el individuo (p. 3)

En ese sentido, la toma de decisiones se debe orientar a la exploracion
de alternativas y razonamiento sistematico; teniendo como objetivo
fundamental ayudar a ,obtener los. mejores resultados, derivados de su
utilidad, paraplanificar, ejecutar. y.controlar, pues asi_se obtendrian resultados
mas efectivos. Por lo tanto, la toma de decisiones se convierte en otra de las
estrategias basicas del Gerente, quien debe contar con la potestad de
considerar, seleccionar y decidir, al momento de asumir acciones que deba
realizar por medio de decisiones, confrontando la incertidumbre, saber qué
hacer frente a determinadas situaciones y tener confianza en la capacidad

gue se posea para actuar ante cualquier conflicto.
Adaptabilidad

Este término se ha convertido en una de las competencias mas
valoradas en la actualidad, debido a la evolucién tan acelerada a nivel
personal como profesional, a la que se enfrentan los individuos de una
sociedad; contexto que les permite sobreponerse a los cambios, a nuevos
deberes, nuevas situaciones, nuevos jefes, cambios de residencia, cambios

de pais, entre otras. Es vista como la capacidad de responder
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apropiadamente a las exigencias del entorno, siempre y cuando el individuo
pueda regular su comportamiento, alcanzando un equilibrio mental, en su
forma de actuar, pensar y reflexionar. Segun Whetten & Cameron (2011)
La orientacién hacia el cambio identifica la adaptabilidad de los
individuos e incluye el grado en que los individuos son tolerantes
ante condiciones ambiguas e inciertas, y el grado en el que se

sienten inclinados a aceptar la responsabilidad personal por sus
acciones en condiciones cambiantes. (p. 62).

En este contexto, se puede argumentar que el ritmo de vida moderno, a
menudo presenta cambios que estan fuera de control, pero como muchas
habilidades, la adaptabilidad se puede implementar en cualquier
circunstancia, lidiando con cambios inevitables e incluso le permitira al
individuo crecer como personas gracias a ellos, siendo clave para
desaprender y volver ajaprender, pretendiendo dar respuesta efectiva a los
diferentes ‘escenarios y desafios que se(presentan en.lo.personal, lo laboral o
empresarial; sin embargo, para ello es necesario desarrollar un conjunto de
habilidades y procesos especificos que permitan afrontar nuevas situaciones,

nuevos roles, nuevos proyectos y nuevos clientes.
Resiliencia

El término resiliencia se refiere al proceso dinamico de accién ante una
situacion de riesgo, que implica la interaccion entre el individuo y la sociedad
como factor de proteccion. De acuerdo a lo descrito, Pidgeon y Keye (2014)
“consideran que la resiliencia ha de probarse durante periodos de crisis, los
afectados deben manifestar su capacidad para afrontar tal situacion, frente a
estos escenarios la resiliencia permitird la adaptacion a cambios estresantes”.
(p. 27). Es decir, se trata de darle sentido a las condiciones criticas de la
cotidianidad, haciendo uso de las fortalezas y construir la vida a partir de
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estas experiencias; pues quienes no logren apreciar ese cambio, se exponen

a sentimientos de frustracion y desesperacion.

Autores como Hamadeh, S., Garvey, L., Willetts, G., y Olasoji, M. (2021)
destacan que la resiliencia “permite desarrollar habilidades de autoeficacia,
apoyo social y bienestar que deben salir a flote, las mismas son cruciales a
nivel de individuos y de comunidad; la finalidad es responder de manera
asertiva frente a contextos de diversa indole”. (p. 3). Por lo tanto, se puede
considerar que este proceso sirve como enlace para alcanzar condiciones de
transformacién individual y sostenibilidad empresarial, sobreponiéndose y
adaptandose exitosamente a los escenarios externos e internos que los
puedan afectar, dado que han logrado fortalecer y aumentar sus capacidades;
incluso se considera que las personas y organizaciones no son las mismas

después de lograr resiliencia.

Habilidades Blandas y Coaching Ontolégico

El coaching ontoldgico y el desarrollo de habilidades blandas comparten
un terreno comun: la transformacién personal y profesional. Ambas disciplinas
se centran en el individuo y en su capacidad para generar cambios

significativos en su vida.

Coaching Ontoldgico

El origen del coaching no es preciso ni atribuible a un autor o corriente
de pensamiento, mucho se ha escrito en estos ultimos 30 afios sobre esta
revolucionaria disciplina, pero concentra notables ciencias, disciplinas y
pensadores que han contribuido al nacimiento y desarrollo de esta nueva
profesibn. Hay quienes opinan que se origind en la antigua Grecia, en
filbsofos como Socrates y Platdn, quienes pretendian que sus discipulos
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tomaran las riendas de su vida; para el afio 80 se comenzé a aplicar en el
ambito deportivo, cuando “Timothy Gallwey” profesor de literatura y capitan
del equipo de tenis de la Universidad de Harvard, lo implementé con el
objetivo de aumentar el rendimiento individual y grupal de los atletas, para lo
que requerian dos partes para funcionar, el coach o entrenador, y el coachee
o beneficiario de la disciplina.

En general, el coaching puede ser individual o de equipo; segun Bono et
al. (2009) “El coaching tiene como propdsito equipar a la persona de
herramientas, conocimientos y oportunidades para desarrollarse y ser mas
eficientes, lo que implica un cambio sostenible de comportamiento” (p. 363).
Todo esto, visto desde un enfoque novedoso, tendra incidencia especialmente
para que los colaboradores mejoren el desempefio de modo exclusivo y
anico, haciéndolos més eficaces; en el caso de grupos o a nivel empresarial
se buscan /habilidades de) liderazgo, inteligencia’ emecional,/-escucha activa,
gestion del cambio, entre otras, todo esto para conseguir mejores resultados
enfocados a los objetivos organizacionales, siendo una metodologia

indispensable para la resolucion de los problemas.

Por lo antes expuesto, esta actividad o proceso es visto como un
entrenamiento personalizado y confidencial, que lleva a cabo un Asesor
Coach, encargado de transportar a las personas de un lugar a otro, es decir
de donde estan a donde quieren estar. Actualmente este rol ha variado y se
requiere que todo lider en una organizacion pueda ejercer estas funciones, de
consejero, guia y motivador, adaptandose a las caracteristicas individuales de

cada ser.

Para definir el sentido del coaching ontolégico, Bahamondes vy
Benavides (2010) citan como principal referente a Echeverria (2008) quien en

su libro “Ontologia del Lenguaje”, define esta propuesta como “proceso
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orientado a la trasformacion personal y profesional, cuyo objetivo es aumentar
el poder de accion de las personas, a través del desarrollo de la capacidad de
aprendizaje, habilidades de inteligencia emocional y de destrezas de
creatividad y comunicacion efectiva” (p. 17). En otras palabras, se presenta
como un proceso de crecimiento, enfocado en el dominio del ser,
cuestionando los meétodos tradicionales de como un individuo percibe e
interpreta la realidad, cambiando asi su patrén de conducta y comportamiento
habitual.

Comunicacion Efectiva

En un contexto globalizado y de economias modernas, es fundamental
gue todo gerente desarrolle la habilidad de comunicarse con las demas
personas, por ser la base del entendimiento entre los humanos, sociedades y
en las organizaciones empresariales. y Existen numerosos tipos de
comunicacion’ aplicables.a las empresas, entre.los que.destacan: en funcién
de los participantes, la comunicacion puede ser horizontal, que tiene lugar
entre empleados que ocupan un mismo nivel jerarquico y vertical si ocupan
diferentes niveles jerarquicos, es decir, entre superiores y empleados y
viceversa; en funcién de los canales, puede darse de manera formal o
informal en las empresas, refiriéndonos a cualquier tipo de comunicacion que
se puede producir entre un empleado de la empresa; por ultimo puede

producirse internamente o hacia el exterior.

Asi mismo, de acuerdo con Quero, Mendoza y Torres (2014), destacan
que la comunicacion es efectiva “cuando reune caracteristicas tales como el
mensaje que se desea comunicar, llegando a la persona 0 grupos
considerados apropiados para recibirlos. La consecuencia de la comunicacion
es el cambio de conducta esperado en el receptor”’ (p. 25). De acuerdo a los

expuesto, se puede decir que la comunicacion en las empresas es algo

32



completamente necesario, es la clave para el entendimiento entre jefes y
empleados y entre los propios empleados, ayuda a evitar aislamiento en el
personal y crea un clima de trabajo mas agradable y fluido; cuando este
proceso es claro y continuo, cada empleado sabra qué tiene que hacer y

cuales son sus funciones.

En este sentido, en el mundo organizacional la comunicacién abarca
todas las areas de la estructura organizativa, permitiendo la interaccion e
integracion del recurso humano; implica el cumplimiento de reglas, normas,
politicas y lineamientos fundamentales para la obtencion de un ambiente
armoénico y estable, que permita el trabajo en equipo. Es efectiva cuando
genera cambio de conductas, hace provechosa la informacién y se logran

cumplir las metas.
Inteligencia Emocional

Los principales antecedentes.del constructo de1a inteligencia emocional
se remontan a la teoria de la inteligencia social, presentada por el psicélogo
estadounidense Edward Lee Thorndike a principios de la década de 1920;
siendo definida por Goleman (1998) como la “capacidad para reconocer
nuestros propios sentimientos y los de los demas, para motivarse y gestionar
la emocionalidad en nosotros mismos y en las relaciones interpersonales”
(p. 98). por tal razdn, se puede entender como la habilidad que un individuo
debe desarrollar para percibir, valorar y expresar emociones, promoviendo su
crecimiento emocional e intelectual, para relacionarse efectivamente con los

demas y conseguir objetivos comunes.

Tomando en consideracién lo antes expuesto y que cada persona e€s un
mundo, que vive diferentes circunstancias, con una gran variedad de
opiniones y actitudes; es una de las razones por lo que la inteligencia

emocional se ha destacado en el entorno laboral actual, influyendo
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positivamente en la toma de decisiones y resolucion de conflictos, aplicando
técnicas y estrategias que nos permiten reflexionar y pensar cuél es la mejor
opcion. Segun GoOmez, Galiana & Ledn (2000), “estas caracteristicas
configuran rasgos de caracter como: la autodisciplina, la compasion o el
altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptacién
social” (p. 55). Por tal razon, los individuos se vuelven mas conscientes de si
mismos, manejan mejor las emociones al interactuar con los demas, reduce el

estrés y aumenta la motivacion.

Liderazgo

Es una de las habilidades gerenciales, que el directivo debe practicar en
todo momento, porque para poder llegar a ser lider, se debe conseguir el
apoyo de los colaboradores, sin que ellos se vean obligados a brindarlo. En
esa perspectiva, el lider de hoy debe estar actualizado en conocimientos,
poseer habilidades' estratégicas(en el manejo de grupos; habilidades para
comunicarse y tomar decisiones; son parte de los aspectos que se deben
tener en cuenta para ser lideres exitosos y poder impulsar la formacion de

organizaciones altamente competitivas.

Por tanto, la sociedad y todas sus instituciones necesitan de personas
capacitadas para el progreso, orientadas a enfrentar el reto de adecuarse a
nuevas pautas y realidades, dispuestas a guiar a las personas de su entorno.
Del mismo modo, el Liderazgo es definido segun: Hoon, You, y Jung (2015)
como:

Es un proceso en el cual el lider orienta e influye sobre las

actividades realizadas del equipo de trabajo, esto implica tener una

vision clara de la organizacion donde se incluya una gran cantidad

de variables como los son los valores, tareas, procesos y cambios,

los cuales se deben controlar para llevar a los colaboradores al
logro de los objetivos trazados. (p. 65).
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Es decir, que para el desempeiio de las labores y alcance de los
objetivos organizacionales, los lideres adoptan un estilo propio, basado en el
conocimiento, experiencia, caracteristicas particulares e individuales, que
emplean para contribuir en el alto desempefio de los equipos de trabajo;
teniendo como objetivo principal, proporcionar un adecuado clima
organizacional en que sus colaboradores perciban el bienestar particular y
general; incluye la toma de decisiones, objetivos, motivacion, liderazgo,

cooperacion y relaciones interpersonales.

Es normal que la personalidad y experiencia influyan en el estilo de
liderazgo de cada persona. Si bien no existe una Unica forma correcta de
liderar, identificar el estilo particular que se tiene, permitira desarrollar las
habilidades que se aplican y empoderar al equipo. Ese estilo puede
evolucionar con el tiempo. Siendo estas cualidades las que permiten
desarrollar en/los'calabaradores la lealtady el deseo-de realizar las funciones
no solo en pro de la empresa, sino también en beneficio personal. Desde el

punto de vista de Aguera (2013), expresa:

Hace referencia a tres modalidades de liderazgo que es
indispensable conocer: Autocratico o Autoritario: las decisiones
se tienden a adoptar en forma unilateral y vertical, por tal motivo,
los grupos manifiestan un malestar y ciertos comportamientos
anOmalos o negativos para la interaccion armonica y equilibrada,
que se expresa individualmente por medio de una fuerte tension,
un sentimiento patente de frustracion, agresividad, ausencia de
espontaneidad y nula formacion de lazos de amistad vy
comparferismo. Liberal o laissez faire: a pesar de la intensa
actividad de los grupos, el nivel de productividad es bajo; aqui el
lider da completa libertad al grupo para que opere como considere
pertinente, encargandose solo de proveer los recursos necesarios
para el trabajo. El grupo tiene muy poco interés en su actividad
laboral; la moral y el trabajo de grupo, en general, son infimos.
Participativo o democratico: crea un ambiente que permite la
participacion de los subordinados en la toma de decisiones y en el
disefio de los métodos de trabajo; las interacciones entre el lider y
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sus subordinados es de amistad, esto hace que su comunicacion
se caracterice por ser franca y espontanea, lo que permite hacer
evaluaciones retrospectivas. (p. 44).

A pesar de que hay muchos modelos de liderazgo, los mas populares
son los descritos anteriormente, importantes para cualquier gerente, quien
debe saber identificarse con ellos, para poder adoptar segun las necesidades
el que mas le convenga, ya que ninguno en gran parte se practica a la medida
ni en sus extremos. Sin embargo, jefes los hay de todo tipo y no todas las
empresas o grupos de trabajo buscan el mismo perfil. Aun asi, el objetivo final
siempre debe ser el mismo, maximizar la productividad del trabajo y la

eficiencia.

En ese sentido, los lideres pueden utilizar habilidades como el
establecimiento de metas, siendo las habilidades duras sélo las que dan
respuestas a escenarios ya aprobados y conocidos, no permiten enfrentar
problemas’ en ‘escenarios de incertidumbre; ‘mientras. que'las habilidades
blandas o también conocidas como “soft skills” se enfocan en los aspectos
intangibles que permiten que unos perfiles destaquen respecto a otros, siendo
las que hoy hacen la verdadera diferencia entre un profesional y otro;

realmente agregan valor a una organizacion.
Trabajo en Equipo

Hoy en dia para lograr y mantener el éxito en las organizaciones se
requiere de capacidades o talentos de muchos profesionales, no sélo de un
empleado en particular; el término de equipo implica el aprovechamiento del
talento colectivo, producido por cada persona en su interactuacion con
las demas; por ello esta forma de trabajar fundamentada en la cooperacion
de un conjunto de personas, donde todos aportan conocimientos, forman un
todo y son responsables de las metas comunes, es la mas utilizada en

cualquier tipo de empresa.
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El trabajo en equipo se ha definido y se ha presentado desde diversas
perspectivas, sin embargo Salas, Shuffler, Thayer, Bedwell y Lazzara (2015)

[

definen el trabajo en equipo como “un proceso adaptativo, dinamico y
episodico que abarca los pensamientos, sentimientos y comportamientos
entre los miembros del equipo mientras interactian hacia un objetivo en
comun” (p. 600). Es decir, el trabajo en equipo se caracteriza por la
comunicacion fluida entre las personas, basada en relaciones de confianza y
de apoyo mutuo, donde se busca el desempefio efectivo de las tareas y

metas que se lograran en conjunto.

Cabe destacar, que esta competencia se centra en metas trazadas en
un clima de confianza y de apoyo reciproco entre sus integrantes, donde
prevalece la sinergia, se unifican esfuerzos y establecen las competencias de
cada quien en torno a un objetivo comun. En base a lo anterior, algunos
autores ‘proponen nueve consideraciones-que afectan-el trabaje en equipo, las
cuales son cooperacion, conflicto, comunicacion, liderazgo, coordinacion,
conocimientos, composicion, contexto y cultura, por esta razén, se hace
necesario contar y fortalecer espacios de desarrollo y respaldo institucional. El

trabajo en equipo es una tarea pendiente.
Productividad

Toda organizacion puede controlar los factores de los cuales dispone,
pero existen hechos que determinan el alcance real de los resultados, entre
estos se encuentra la productividad, por lo que los autores Fontalvo, De La
Hoz, Morelos (2017) sostienen que:

La productividad es de naturaleza sistémica, es decir, no esta
determinada por un solo factor, sino que son muchas cosas las que
influyen para determinar el nivel de productividad de una empresa,
se pueden encontrar factores internos; sobre los cuales las

organizaciones ejercen alguna influencia y factores externos que
no dependen de la empresa pero que de igual forma determinan el
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comportamiento de su productividad, entre los factores mas
importantes se destaca el recurso humano. (p. 58).

De acuerdo con la definicion, por la naturaleza multidimensional de la
productividad, son muchos los factores que afectan su desarrollo, siendo el
recurso humano uno de los mas determinantes en la gestion de la empresa,
pues estan presente en todas las fases de la ejecucion de un proceso, y este
requiere de la participacion de las personas, que actuan de manera individual
0 en grupo, guardando una relacion laboral entre ellas. En un contexto laboral
la productividad estd muy relacionada con eficiencia y eficacia, de modo que
juntas lograran completar un mayor volumen de tareas o proyectos en un

periodo especifico.

Con base a lo anterior, es necesario medir la productividad del
trabajador, ,a través ,de .indicadores, Claves que, permitan ,a-los gerentes y
directivos, "identificar puntos~de mejora para planificar ‘acciones correctivas,
promover la autogestion en el desarrollo laboral de cada trabajador, mejorar la
productividad y que su motivacion aumente, impulsando asi el crecimiento de
la actividad empresarial y su éxito. Es importante resaltar que, para crear un
buen ambiente, las compafiias toman algunas medidas habituales como: ser
mas flexibles en el horario laboral, ofrecer incentivos salariales, promover la
promocién interna o permitir el teletrabajo para conciliar la vida profesional y

laboral.
Gestion de Tiempo

La gestion eficaz del tiempo en el trabajo se considera una habilidad
fundamental que influye directamente en la productividad y el bienestar de los
empleados; en funcion de esto Flores (2017) sefiala que “la gestidén del tiempo
es una herramienta o instrumento de gestion que propicia disponer y
administrar absolutamente el tiempo de trabajo, evitando dentro de lo posible,
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toda interrupcién que no contribuya al alcance de los objetivos en la empresa”
(s/n). Es decir, que aprender a optimizarla en las empresas, genera algunas
ventajas como: mejora el desempefio de los trabajadores y el ambiente de
trabajo, reduce el estrés y transforma la manera en que se enfrentan los

desafios diarios en el entorno laboral.

Ahora bien, en cualquier caso, la gestion del tiempo se relaciona con el
trabajo en los lapsos para ejecutar las tareas, siendo aplicada en la
planificacion y organizacién de las actividades que deben realizarse dentro de
un plazo establecido, buscando incrementar la productividad en distintos
contextos como el educativo, laboral e incluso recreacional. Para que un
sistema de gestion del tiempo sea funcional, se requiere de una eficaz

combinacion de procesos, métodos, técnicas y herramientas.
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Estructura Organizativa del Tibisay Hotel Resort, C.A.
(Manual de Normas y Procedimientos 2018)

Marco Historico

Es una empresa hotelera que tiene mas de 15 afios de experiencia en
el mercado, con alta vocacion de servicio, que apuesta por el turismo
nacional. Esta ubicada en la avenida Universidad, sector Milla, antiguo Cine
Tibisay, Estado. Mérida.

Tibisay Hotel Resort Mérida consta de un elegante edificio, con una
espléndida vista a la majestuosa Cordillera Andina. Su nuevo concepto
hotelero, dispone de 79 Habitaciones modernas y exclusivas, cuenta también
con restaurante, piscina climatizada, gimnasio, spa y estacionamiento, dos
salones de eventos, todo adaptable a las necesidades de su distinguida

clientela.
Mision

En los Hoteles Tibisay tenemos un profundo compromiso con nuestros
colaboradores, trabajamos cada dia en la capacitaciéon de los profesionales
que nos acompafian, con el fin de hacerle vivir una experiencia Unica a

quienes nos eligen. Velar por cumplir y mantener la estandarizacion de

nuestros procesos.

Nuestra mision principal siempre serd, tener presente que trabajamos
para crear emociones y recuerdos que perduran en el tiempo de cada

persona que deposita su confianza en nuestros hoteles.
Vision
Posicionarnos como cadena hotelera Premium.

Calidad como habito en cada Hotel Tibisay.
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Lograr la evangelizacion de nuestra marca a traves del mejor servicio e
instalaciones.

Objetivos

Ser el productor turistico favorito del publico, en cada destino que nos
encontremos.

Brindar un servicio hotelero de calidad, a través de un trato

personalizado en cada uno de nuestros hoteles.

Superar las expectativas de nuestros huéspedes.

. . -y I
7 Organigrama Tibisay Hotel Resort, C.A.
[
tibisay
U Prcidente VigesPrsident:
S Directora Corporativa S ‘
Gerente General
- Gerente Administrativo _ Gerentede Talento Humano Gerente deOperaciones
Auditorde ™\ Jefade Coordinadora .- / \ Gerentede
p £ . de Ama de \ Alimentos
Ingresos - . Almacén i ) ) 3 e ¥
| - \
Gerentede Gerentede
Tesorera Jefede Jefe de Costos Bl Prevencion y Mantenimiento
Compras Supervisorade Recepcién Control Técnico
Amadellaves Jefede Sala Chef Ejecutivo
* Camarera - AuditorNoctumo  + QQTV + Mantenimiento - Caen . Cocinero
* Aseadora * Recepcionista * Seguridad Téenico - Mesonero - Ayudantede
= Ayudantede *  BellBoy P —— Cocina
Lavanderia zaldl

* Pastelero
" Stewards

Bases Legales
El marco legal del coaching es un tema complejo y en constante
evolucion, ya que varia significativamente de un pais a otro y se encuentra en
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una etapa de desarrollo en muchos lugares. La gerencia, como funcién
fundamental en cualquier organizacién, se encuentra estrechamente
vinculada a un entramado legal que define sus alcances, responsabilidades y
limitaciones, aunque puede variar segun el pais y el sector industrial,
establece las reglas del juego para los gerentes, garantizando asi un entorno
empresarial justo y ordenado.

Entre los basamentos juridicos, se debe comenzar por la Constitucion
Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), en su articulo 87

establece:

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los
fines de que toda persona puede obtener ocupacion productiva,
que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice
el pleno ejercicio de este derecho... todo patrono o patrona
garantizard, a, los ~trabajaderes -y~trabajadoras condiciones de
seguridad, higiene y.ambientes de trabajos.adeCuados.

Este articulo esta referido a fomentar la salud y la seguridad de los
trabajadores dentro del ambiente de trabajo, mediante el establecimiento de
medidas que garanticen un desarrollo y un desenvolvimiento adecuado del
trabajo, sin perjudicar la salud de las personas. En la Ley Orgéanica del
Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT), promulgada en 2012,
el articulo 43 referido a la higiene y seguridad industrial, establece que:

Todo patrono o0 patrona garantizard a sus trabajadores o

trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de

trabajo adecuado, y son responsables por los accidentes laborales
ocurridos y enfermedades ocupacionales acontecidas a los

trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios y

becarias en la entidad de trabajo, o con motivo de causas
relacionadas con el trabajo.
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Ningun trabajador podra ser expuesto a la accion de agentes fisicos,
condiciones ergonémicas, riesgos psicosociales, agentes quimicos, biolégicos
o de cualquier otra indole, sin ser advertido acerca de la naturaleza de éstos y
los dafios que pudieran causar a la salud, y aleccionado en los principios de
su prevencion. Estos articulos mantienen una estrecha vinculacion con la
investigacion planteada, debido a la importancia de mantener buenas
condiciones de higiene y seguridad en el trabajo, a fin de resguardar la salud
integral del individuo, y es por ello, la importancia del estudio de estrategias
psicosociales para mejorar el estrés que tanto afecta hoy en dia a los
trabajadores por falta de un lider que no aplique técnicas del coaching

ontolégico.

Asi mismo el articulo 156 de la citada ley, dispone las condiciones en
gue se debe llevar a cabo el trabajo:
Condiciones\dignas.y ‘'seguras, que.-permitan a_los trabajadores y
trabajadoras el desarrollo "de sus potencialidades, capacidad
creativa y pleno respeto a sus derechos humanos, garantizando: el
desarrollo fisico, intelectual y moral, la formaciéon e intercambio de
saberes en el proceso social de trabajo, el tiempo para el descanso
y la recreacion, el ambiente saludable de trabajo, la proteccion a la
vida, la salud y la seguridad laboral, la prevencién y las condiciones

necesarias para evitar toda forma de hostigamiento o acoso sexual
y laboral.

Este articulo sirve de soporte a los fines de la investigacion planteada
para determinar la importancia del objeto de estudio, ya que se trata de las
disposiciones que contribuyan a evitar el estrés laboral por no tener un buen
coaching ontologico generador de habilidades gerenciales, el cual puede
afectar a cualquier persona en diferentes niveles de una organizacion;
ademas, afecta a la salud y la seguridad de las personas, pero también a la

salud de las empresas y de las economias nacionales.
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La Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT) del 26 de junio del 2005, en su articulo 1, sefala que el

objeto de la ley es:

Establecer las instituciones, las normas y lineamientos de las
politicas, y los 6rganos y entes que permitan garantizar a los
trabajadores y trabajadoras, condiciones de seguridad, salud y
bienestar en un ambiente de trabajo adecuado y propio para el
ejercicio pleno de sus facultades fisicas y mentales, mediante la
promocién del trabajo seguro y saludable.

Cabe mencionar la importancia que tiene este articulo para el presente
estudio, ya que el coaching ontolégico hace referencia a las condiciones
laborales adecuadas en el Hotel Tibisay que deben tener los trabajadores
para no poner en peligro su bienestar fisico o psiquico, lo cual puede
originarse por diferentes riesgos psicosociales que perjudiquen o causen dafio
a la salud ‘de’ éstos. Tambien en esta ley, el-articulo—70 define las

enfermedades profesionales como:

Estados patolégicos, consecuencia del ambiente de trabajo,
condicionados por agentes biologicos, factores psicosociales y
emocionales que se manifiestan de caracter progresivo y que no se
detienen, aun cuando el trabajador este fuera de su ambiente
laboral, lo que puede provocar trastornos o desequilibrios mentales
permanentes o temporales.

Este articulo plantea las enfermedades a las que se exponen los
trabajadores, algo muy comun es la obesidad, producida por estar
detras de un escritorio y que es muy dafiino, por cuanto el
sedentarismo hace que la persona sea mas propensa a tener
sobrepeso, lo mas grave es que, junto con la epidemia de la
obesidad otras enfermedades estan en crecimiento, tal es el caso
de la diabetes, hipertension, problemas de colesterol y triglicéridos
altos.
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Sistema de Variables

El sistema de variable se define como todo aquello que se va a medir,
controlar y estudiar en una investigacion o estudio. Al respecto, Gomez
(2012), expone el sistema de variables “a todo el conjunto de estados o
valores que puede tomar una variable en una investigacion, y que ha sido
definido por el investigador” (p. 7). En este caso el investigador establecié sus
variables conformadas por las Competencias Gerenciales y Estructura
Organizacional; al respecto Sanchez, Sanchez, y Paz, (2017) consideran que
las competencias gerenciales:

Se ven reflejadas en la integracion de los recursos; asi como los

conocimientos, habilidades y actitudes, puestas en marcha en la

labor desarrollada por un gerente en el cumplimiento de sus

procesos de trabajo, siendo el resultado de sus responsabilidades y

las tareas asignadas, donde al igual armoniza con los recursos

empleadas,;para obtener. los-ebjetives e manera, eficaz y-eficiente.

(s/n).

Lo sefalado destaca que los gerentes han de nutrir sus competencias
para obtener los objetivos de la empresa; al igual concebir aptitud en el
mercado donde se desenvuelve, por lo tanto, se puede inferir que las
competencias implican las habilidades y conocimientos para lograr los
propdsitos en un contexto determinado, en otras palabras, el gerente va

orientado hacia lo que puede o debe alcanzar.

En lo que se refiere a la estructura organizacional Robbins & Judge
(2009), “la estructura de una organizaciéon es la forma como se dividen,
agrupan y coordinan formalmente las tareas” (p. 249). La estructura es una
de las bases de la organizacion como proceso de administracion
teniendo gran importancia en que permite ayudar a definir qué se debe
hacer y quien debe hacerlo; mediante una adecuada estructura

organizacional se da cumplimiento oportuno a los objetivos empresariales
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estableciendo métodos para desempefar las actividades eficientemente
de cada trabajador, ademas de sistematizar los recursos con los que
cuenta una empresa, se determinan jerarquias Yy se distribuyen
actividades y responsabilidades, con el fin de realizar y simplificar las
funciones de los trabajadores. Al estar mejor organizados se logrard un
mejor aprovechamiento de los recursos que a la larga puede hacer una

empresa mas eficiente.

En este orden de ideas, la variable segun Mendoza, Ramirez (2020), “Es
una entidad abstracta que adquiere distintos valores, se refiere a una
cualidad, propiedad o caracteristica de personas o cosas en estudio y varia
de un sujeto a otro o en un mismo sujeto en diferentes momentos” (p. 28).
Para el caso de la investigacion se tomé como variable dependiente
Habilidades Gerenciales y como variable independiente el Coaching

Ontolégico;

De esta manera, la operacionalizaciéon de las variables se encuentra
determinado en los objetivos especificos de la investigacion, siendo la base
para la busqueda del instrumento y obtener los resultados. Es decir, consiste
en llevar la nocién desde el plano teérico al operativo y concierne al acto de
medicién del grado en que el concepto se expresa en una unidad de analisis

especifica.
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Cuadro: 1 Operacionalizacién de Variables

OBJETIVO GENERAL: Disefiar un plan estratégico de coaching ontolégico como herramienta

gerencial para fortalecer las habilidades directivas en el contexto empresarial, tomando como caso

de estudio el Hotel Tibisay en Mérida, Venezuela.

Objetivos Especificos Variable Dimension Indicadores Iltems
Diagnosticar las habilidades blandas que el lucién d
personal directivo del Hotel Tibisay necesita Res?l_uuon € Empatia 1-2
fortalecer, segin la percepcién de sus Contlictos
trabajadores y empleados. -

— _ _ Habilidades | Cultura Motivagion 3.4
Identificar las dimensiones ‘/claves |.de _ Organizagional
habilidades blandas, son relevantes para el Gerenciales
desempefio del personal directivo del Hotel Delegacion Toma de 5-6
Tibisay en su interaccion empatica con el decisiones
recurso humano, en el marco del coaching Adaptabilidad Resiliencia 7.8
ontolégico que se va a proponer.
Justificar tedricamente la pertinencia del
coaching  ontologico, integrando  la Comunicacién Inteligencia
inteligencia emocional, como herramienta : Emocional 9-10

. . . Efectiva
gerencial para desarrollar liderazgo efectivo
y promover un clima laboral armonioso en el | Coaching Trabai Eaui
i i . rabajo en Equipo -

contexto empresarial del caso seleccionado. Ontolégico | Liderazgo | quip 11-12
Propope_r los principios rectores del plan Gestion de
estratégico de coaching ontolégico para el Productividad Tiempo 13-14

Hotel Tibisay, basados en el diagnéstico de
necesidades y el marco tedrico establecido.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Toda investigacion lleva un proceso metodolégico, se sustenta en el
paradigma positivista en un enfoque cuantitativo, en una investigacion de
campo de caracter descriptivo y documental, enmarcada en la modalidad de
proyecto factible, asimismo, contiene el tipo de investigacion, disefo
metodoldgico, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, asi como la validez y confiabilidad de los diferentes instrumentos,
también explica las técnicas de andlisis de los resultados. En este sentido,
Rodriguez (2019), expresa:

En“el devenir de-la-filosofia-y ciencia, se-ha econstruido-diversos

conocimientos en disimiles areas del saber, constituyéndose esto

en uno de los medios para la resolucién de los problemas propios

de la humanidad. Sin embargo, el afan desmedido del hombre por

generar nuevos conocimientos a partir de los existentes o inéditos

con el mismo propédsito, han ocasionado algunos excesos al

momento de realizar la investigacion, a saber, hacen uso

simultaneo de manera inconscientemente de algunos enfoques
epistemoldgicos en el proceso investigativo, perdiendo de esta
forma secuencia, claridad y concrecion en los resultados del

hecho investigado, ademds, carencia en la delimitacion del
enfoque filosofico y epistémico propio de la investigacion (p. 264).

En otras palabras, el marco metodoldgico consiste en un conjunto de
actividades sistematicas llevadas a cabo con precision, integrando
decisiones y acciones coherentes en todo el proceso de investigacion; de
igual manera, se aplican pasos, técnicas y procedimientos por medio de la

observacién y recoleccion de datos, que permitiran determinar cémo se
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realiz6 el estudio. Sus resultados son merecedores de confianza por

aplicarse técnicas encaminadas al interés de la investigacion.

Esta investigacion se enfoca en un paradigma cuantitativo, donde se
plantea un problema de estudio, el cual Arévalo et al (2020) citado
(Hernandez et al, 2010),

La investigacion de tipo cuantitativo utiliza la recopilacion de

informacion para poner a prueba o comprobar las hipotesis

mediante el uso de estrategias estadisticas basadas en la
medicibn numérica, lo cual permitiria al investigador proponer

patrones de comportamiento y probar los diversos fundamentos
tedricos que explicarian dichos patrones. (p. 25).

La investigacion es de caracter descriptivo al considerar que en el
estudio planteado se especifican las caracteristicas inherentes a la
investigacion, , asimismo,., registrd, . analizd, determind, e _identificd, las
relaciones existentes entre las variables-del estudio.”En tal sentido, Chavez
(2008), la define como “el tipo de investigacion que esta orientada a
recolectar informaciones relacionadas con el estado real de las personas,
situaciones o fendmenos, tal como se presentan al momento de su
recoleccion sin hacer comparaciones y sin formular hipétesis” (p. 48). Es

decir, describe la situacion problematica tal como se presenta en la realidad.

La misma se apoya en una investigacion de campo, dado que la
informacion se obtiene en forma directa del personal en sus ambientes de
trabajo, al respecto, la investigacion de campo, segun Sandoval (2022), “es
importante para conocer de forma directa las realidades, interactuar con los
actores sociales, conocer las percepciones y voces de sus procesos Yy
dinamicas sociales, economicas, laborales, politicas, culturales, aprender de
sus saberes y conocimientos” (p. 14). Por tal motivo, la investigacion de

campo permite describir y explicar los datos obtenidos de los sujetos de
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investigacion, sin manipular o controlar variable alguna. En este orden de
ideas, este estudio se enmarco en la modalidad de proyecto factible, el cual,
Martinez & Vivas, (2022), lo definen como “una modalidad de investigacion
gue se encuentra inmersa en el enfoque cuantitativo porque busca analizar e
interpretar fendbmenos de la realidad en funcién de buscar alternativas de

solucion viables”. (p. 2).

Por lo tanto, el estudio se considera proyecto factible al proponer un
Plan Estratégico de Coaching Ontologico a los gerentes, que responda
adecuadamente a los desafios que se enfrentan a diario, permitiéndoles
mejorar sus habilidades de negociacioén, resolucién de conflictos y toma de
decisiones, del personal directivo del Hotel Tibisay ubicado en el Municipio

Libertador del Estado Bolivariano Mérida.
Fases de la Investigacidn

Para el desarrollo de la presente investigacién se tomd como referencia
lo sugerido por Alvarez (2008), el cual considera tres fases para llevar a cabo
un estudio bajo la modalidad de proyecto factible. Las fases a considerar son
las siguientes: “diagnédstico, factibilidad y elaboracién de la propuesta”
(p. 35). Las fases de ejecucion y evaluacion no seran consideradas debido a
que estan fuera del area de competencia de la investigadora a nivel
decisorio. Este proceso se fundamenta en la elaboracién de una propuesta
para solucionar problemas, requerimientos o0 necesidades, a través de
acciones que se llevan a cabo de forma coordinada con el objetivo de

alcanzar una meta. El estudio se realiz6 siguiendo las siguientes fases:

Fase A: Investigacion diagnostica: Comunmente conocida como
examen de la situacion o diagnostico, es la fase de deteccion de la

necesidad; en ella se procedio a recolectar la informacion a traves de la
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aplicacion del instrumento que permiti6 determinar las dificultades
presentadas por la muestra en estudio, en relacion a las habilidades
gerenciales en el personal directivo a través del coaching ontologico, del
Hotel Tibisay ubicado en el municipio Libertador del estado Bolivariano
Mérida.

Fase B: Factibilidad de la propuesta: esta dada por la viabilidad técnica,
institucional y financiera en referencia con los materiales existentes y a los
recursos con que se cuenta, ademas de la evaluacion por parte de expertos

de la pertinencia y calidad del contenido a desarrollar en los talleres.

Fase C: Elaboracién de la propuesta: Los resultados del diagnéstico y
el estudio de la factibilidad permiten proponer un plan estratégico de
coaching ontolégico para el personal gerencial, que responda
adecuadamente a los desafios que .enfrentan y, les permita mejorar las
habilidades de negociacion, resolucion de.conflictos y.toma/de.decisiones.

Disefio de la Investigacion

Respecto al disefio la investigacién, para Sanchez, Reyes y Mejia
(2018) (citado en Arias 2021) el disefio de investigacion es el “modelo que
adopta el investigador para precisar un control de las variables del estudio”
(p. 53). Segun Hernandez, Sampieri y Mendoza (2018) citado en Arias (2021)

existe el disefio experimental y el disefio no experimental.

Calificandose el disefio de la investigacion como no experimental
descriptivo transaccional o transversal dado que la investigacion se realizo
sin manipular deliberadamente variables. Asimismo, para Hernandez,

Fernandez y Baptista (2008), el disefio no experimental.

Es una investigacion donde no se hace variar intencionalmente las
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variables independientes. Aqui se observan los fenOmenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”
(p. 267). Fue transaccional o transversal como lo explica el autor
precitado (ob. cit.), porque “recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo unico. Su proposito fue describir variables, y analizar
su incidencia e interrelacién en un momento dado. (p. 270).

En el caso de la investigacion se aplico el instrumento una sola vez a

los conformantes de la muestra.

Poblacién y Muestra

Poblacién

Viene a constituir el conjunto de elementos que comparten algunas
peculiaridades, que. se desean .estudiar,-al respecto-Arias (2021) menciona
que “La "poblacion es~un” cenjunto “infinito” o “finito “de™ sujetos con
caracteristicas similares o comunes entre si” (p.12). Para Mejia (2005), citado
por Arias (ob. cit), la poblacion es “la totalidad de elementos del estudio, es
delimitado por el investigador segun la definicion que se formule en el
estudio” (p.37). Ambos autores plantean que, para seleccionar la poblacion,
se debe tener claro cudl sera la unidad de analisis, permitiendo definir con

cuales elementos (personas) se trabajo.

Tomando como fundamento esta definicibn se puede inferir que la
poblacion representa la totalidad de los individuos que permiten obtener
informacion sobre el tema a investigar. Para efectos de la presente
investigacién, la poblacién finita estuvo conformada por 38 personas,
distribuidas de la siguiente manera: cuatro (04) trabajadores del area

administrativa, treinta y cuatro (34) trabajadores del area operativa
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correspondiente a los servicios de: prevencién y control, ama de llaves,

recepcion, alimentos & bebidas y mantenimiento técnico del Hotel Tibisay.

En este sentido, Arias (2006) define desde el punto de vista estadistico
“‘una poblacion finita es la constituida por un numero menor a 100 mil
unidades” (p. 82).

Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En esta investigacion, la recoleccion de datos se realizé a través de la
técnica de la encuesta, la cual segun Sabino (2008), “trata de requerir
informacién a un grupo socialmente significativo de personas acerca de los
problemas en estudio, para luego, mediante un analisis de tipo cuantitativo,
sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos” (p. 14).
Dicho instrumento fue dirigido al personat-del Hotel Tibisay gue,conforman la
Estructura Organizativa de la institucion siendo los responsables de hacer
cumplir las politicas y objetivos de la institucion en pro de alcanzar las metas

propuestas.

Los mismos fueron elaborados sobre la base de las variables e
indicadores; con un cuerpo de 14 items para el personal administrativo y los
del area operativa, con cinco alternativas de respuestas enmarcado dentro
de la escala de actitudes de tipo Likert (Siempre, Casi siempre, Algunas
veces, Casi Nunca y Nunca). Su estructuraciéon estd conformada por el
membrete, presentacion, instrucciones generales y cuerpo de items con su
respectiva escala. La informacion que aportan es especifica para el presente
estudio, los resultados que se obtengan sirven para la redaccion de las

conclusiones del diagnéstico. (Ver Anexo A).
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Validez y Confiabilidad del Instrumento

El cuestionario, es sometido a validez de contenido. Al respecto Arias
(2020) senala:

Consiste en un conjunto de preguntas presentadas y enumeradas
en una tabla y una serie de posibles respuestas que el encuestado
debe responder. No existen respuestas correctas o incorrectas,
todas las respuestas llevan a un resultado diferente y se aplican a
una poblacién conformada por personas (p. 82).

La validez en este caso se obtiene mediante la consulta a profesionales
en el area investigada, quienes aportan su criterio respecto a si los
instrumentos evallan lo que se quiere medir. Bajo estos lineamientos el
analisis de la validez del instrumento se logré a través de la técnica de “Juicio
de expertos”, en _la_que participaron tres (03) profesionales relacionados con
el area de"administracion-y ‘gerencia. Para ‘sus-efectes,-les fue’ suministrado
el cuadro de operacionalizacién de variables junto con el formato del
cuestionario para su revision, estando este direccionado solamente a
personas proporcionando informacion sobre sus opiniones, comportamientos

0 percepciones. (Ver anexo B).

Confiabilidad

El término confiabilidad se refiere a la capacidad del instrumento para
arrojar datos o mediciones correspondientes con la realidad que se pretende
conocer, es decir, la exactitud de la medicién, asi como la consistencia o
estabilidad de la medicion en diferentes momentos. En este orden de ideas,
Palella & Martins (2010), sefialan que la confiabilidad del instrumento se
refiere a la “ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de
datos. Representa el grado en el que las mediciones estan libres de la
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desviacién producida por errores causales” (p.164). En otras palabras, es la
capacidad de conseguir iguales resultados repetidamente, al ser aplicados a
un mismo sujeto o grupos que reunen similares condiciones. Por lo tanto,
este procedimiento representa seguridad, estabilidad, congruencia

predictibilidad y exactitud.

Para obtener la confiabilidad del instrumento (cuestionarios) se
procedié a la realizacion de una prueba piloto, el cual se aplicé a un grupo
del personal, de otra institucidbn con caracteristicas similares a la poblacién
en estudio y ajenos de la misma, en concordancia con lo expresado por
Herndndez, Fernandez y Baptista (2008), sefialan: “En esta prueba se
analizan si las instrucciones se comprenden y si los items funcionan
adecuadamente. Los resultados se usaron para calcular la confiabilidad y de
ser posible la validez del instrumento de medicion” (p. 426). El instrumento de
medicion/ debe contener a todos los items del dominio de/coentenido de las
variables a medir. En este sentido Herndndez y Otros, (ob. cit.) sefala:
“‘Requiere una sola administracion del instrumento de medicion y produce
valores que oscilan entre 0 y 1” (p. 251). Su ventaja reside en que no es
necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento de medicion,

simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente.

Para determinar la confiabilidad del instrumento (cuestionarios), es
decir, la consistencia interior de éstos y sus capacidades para discriminar en
forma constante entre un valor y otro, se selecciona entre los distintos
métodos existentes el coeficiente de confiabilidad Alfa Cronbach, calculando
a través del paquete estadistico computarizado denominado Statiscal

Package for the social Sciences version 28.0 (SPSS), Alfa de Combach.
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*exxx Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Program: SPSS v28.

Reliability Coefficients

N of Cases= 5.0 (SI, C/S, A/V, C/N, N). N of Items =4
Escala: (0 and 1) = Alpha = 0,8699 x 100% = 82,51 %

Criterio de Confiabilidad de Valores

No es confiable -1a0

Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiahilidad| = <) 09atl

L' B W AW EBELAW EEGW EE"AW ELW EEA

Se realiz6 un estudio de confiabilidad al cuestionario realizado al
personal Administrativo del Hotel Tibisay de Mérida, como parte de las
pruebas del cuestionario en el proceso selectivo. Para ello se estudio el
universo conformado por la muestra de los empleados (4), los que fueron
procesados en el programa para su aprobacion o no del Plan Estratégico, los
datos se obtuvieron de las preguntas que llenaron los empleados en dicho
instrumento, el cual consta de 14 items, con 5 respuestas en particular (S,
C/S, AV, CIN, N), que alfa tiene 82,51 % de confiabilidad, considerando la
escala de valores determina el rango de 0.76 a 0.89, es decir, un rango de
Fuerte confiabilidad y el valor de 0.8699 obtenido en el calculo de la
confiabilidad para el Instrumento “Propuesta del Plan Estratégico” se puede

decir que el instrumento aplicado en la presente investigacién posee un buen
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grado de confiabilidad. El resultado obtenido indica fuerte confiabilidad en

este instrumento.
Andlisis de Confiabilidad personal operativo del Alfa de Combach
*xeekx Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Program: SPSS v28.
Reliability Coefficients
N of Cases= 5.0 (SI, C/S, A/V, CIN, N). N of Items = 34

Escala: (0 and 1) = Alpha= 0,8699 x 100% = 86,99 %

Criterio de Confiabilidad de Valores

No esconfiable -1a0
Baja~confrabilidad *0:01'a-0. 49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09al

Se realizé un estudio de confiabilidad al cuestionario realizado al
personal Operativo del Hotel Tibisay de Mérida, como parte de las pruebas
del cuestionario en el proceso selectivo. Para ello se estudié el universo
conformado por la muestra de los empleados (34), los que fueron
procesados en el programa para su aprobacion o no del Plan Estratégico, los
datos se obtuvieron de las preguntas que llenaron los empleados en dicho
instrumento, el cual consta de 14 items, con 5 respuestas en particular (S,
C/S, AV, CIN, N), que alfa tiene 86,99% de confiabilidad, considerando la
escala de valores determina el rango de 0.76 a 0.89, es decir, un rango de
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Fuerte confiabilidad y el valor de 0.8699 obtenido en el célculo de la
confiabilidad para el Instrumento “Propuesta del Plan Estratégico” se puede
decir que el instrumento aplicado en la presente investigacion posee un buen
grado de confiabilidad. El resultado obtenido indica fuerte confiabilidad en

este instrumento.

Técnica de Andlisis de los Datos

El analisis constituye un proceso que involucra la clasificacion,
codificacion, el procedimiento y la interpretacion de la informacién obtenida
durante la recoleccion de datos. La finalidad del andlisis es llegar a
conclusiones especificas en relacion con el evento de estudio y dar

respuestas a las interrogantes de la investigacion.

De jestanmanera y-tomandoyen -cuenta |os objetivos' del estudio, los
datos de los cuestionarios son sometidos a un proceso de tabulacion y en el
analisis se utiliza la estadistica descriptiva y se trabaja con distribucién de
Frecuencia Absoluta y Relativa (%), para representar posteriormente los
datos obtenidos en cuadros y gréaficos; en estos se observa la sumatoria de
las frecuencias y porcentajes de las alternativas propuestas. La presentacion
de los datos se realiza a través de cuadros y graficos de barra, estos
permiten transformar los datos originales en secuencias ordenadas y
sistematizadas para luego describir y analizar los datos y hacer la respectiva

interpretacion.

En relacion con los resultados, de los cuestionarios se utiliza el analisis
cuantitativo los cuales segun Balestrini (2009), consisten en “la aplicacion
estadistica en el andlisis de los datos, asi como la interpretacion descriptiva
de los mismos” (p. 183). Este procedimiento proporciona los insumos

necesarios para redactar las conclusiones derivadas del diagnéstico.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez definido y especificado el disefio de la investigacion, se recurre
a la operacionalizacion, donde los resultados obtenidos por el instrumento
aplicado fueron sintetizados y analizados en frecuencia y porcentaje, dando
origen a la presentacion de este capitulo, conformado por cuadros con sus
respectivos gréaficos para el andlisis de la encuesta, asimismo, Ander Egg
(2008), establecié un sistema de andlisis al cual se refiere a: “Los datos en si
mismo tienen limitada importancia, es necesario hacerlos hablar. En ello
consiste la esencia del analisis, es resumir las observaciones llevadas a cabo
en forma tal que proporcionan respuestas a las interrogantes planteadas en

la investigacion” (p. 14).

En\este orden'de ideas, los cuadres'y, graficoscfueron el Soporte de las
respuestas del personal del area administrativa / operativa y se agruparon de
acuerdo con los indicadores del estudio, en ellos se reflejan la frecuencia
acumulada y los porcentajes por cada item, lo que condujo al andlisis
cualitativo de los mismos. Para visualizar esta informacion numérica, se
procedio a elaborar gréaficos los cuales estan segmentado de acuerdo a las
alternativas: siempre (SIE), Casi Siempre (C/S), algunas veces (A/V), Casi
Nunca (C/N) y Nunca (N). La representacion grafica de los resultados
obtenidos se hizo a través de cuadros y graficos de barras contentivos del

porcentaje de opiniones emitidas por los integrantes de la muestra.

Seguidamente se procedio al analisis de la informacion. Para tal fin, se
utilizé el criterio estadistico basado en el porcentaje de opiniones obtenidas

para cada una de las alternativas de respuestas de los items de los
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instrumentos. El orden de secuencia de los cuadros y graficos responde al
orden de los items agrupados para cada dimension e indicador.

ESTRATO AREAS ADMINISTRATIVA/OPERATIVA

Cuadro: 2 Analisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Habilidades

Gerenciales. Dimension: Resolucion de Conflictos. Indicador: Empatia.

o 5 4 3 2 1
N ITEMS SIE CIS AV CI/IN Nunca
Area administrativos

Considera que los gerentes | F - - 2 1 1

a la hora de resolver un

conflicto que involucre un | % - - 50 25 25
1 |huésped o empleado, Area operativa

indagan las causas que lo [ F - 7 10 12 5

ocasionaron para solventar

de manera satisfactoria. % - 20.58. | 29.41 | 35.29 | 14.70

Area administratives

Ha presenciado conflictos | F - - 3 - 1

interpersonales propiciados

entre un gerente y un| % - - 75 - 25
2 | empleado, donde el Area o "

supervisor autoritariamente perativa

limite el desempefio laboral F ) 15 15 4 )

del subordinado. % | - |4411 |4411 |11.76 | -

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al personal
del area administrativa y operativa del estudio. (2024)

Gréfico 1-A Empatia

Considera que los gerentes a la hora de resolver un conflicto que
involucre un huésped o empleado, indaga las causas que lo ocasionaron

para solventar de manera satisfactoria.
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En atencion a los resultados obtenidos en el cuadro 2 y gréafico 1,
respecto al item 1, se tiene que el personal del area administrativa
selecciond la alternativa a veces con un 50% y casi nunca y nunca en un
25%, lo'cual'permite/inferir en los encuestados que les gerentes al momento
de resolver un conflicto donde se involucre un huésped o empleado a veces
indagan las causas que ocasionaron la situacién, con el fin de buscar una
solucién satisfactoria; en ocasiones el no saber resolver conflictos con
certeza, pueden ocasionar tensiones y promover un ambiente de trabajo no
colaborativo; en cambio, si se manejara correctamente a través de la
mediacion, negociacion y la conciliacion, se resolverian estos conflictos de

manera constructiva restaurando asi la armonia en el ambito laboral.

Al consultar al personal del area operativa estos manifestaron que casi
nunca con un 35,29%, a veces 29,41% y nunca con un 14,70%,
observandose que existe una gran debilidad en cuanto a la empatia siendo
esta crucial para el bienestar mental y fisico; siendo la raiz de la
comunicacién y las relaciones sociales y laborales saludables. Gaitung
(Futuros 2006) citado en Ortiz (2014) sefala que:
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En su perspectiva sobre los conflictos explica que la mejor técnica
para resolver un conflicto es el dialogo, pero para que esto pueda
llevarse a cabo es necesario la empatia, aceptar la no violencia y
la creatividad en la busqueda de soluciones. (s/n).

Gréfico 1-B Desempefio Laboral

Ha presenciado conflictos interpersonales propiciados entre un gerente
y un empleado, donde el supervisor autoritariamente limite el desempeiio

laboral del subordinado.
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mSE mC/S mAV mC/N mNunca

Con relacion al item 2, el personal del area administrativa con un 75%
respondié que a veces y nunca con 25% han presenciado conflictos entre un
gerente y empleado, limitando el desempefio laboral del subordinado, donde
en el ambito laboral se interactua regularmente con una amplia gama de
personas, y que en ocasiones se debe esperar que surjan conflictos de vez
en cuando. Por lo tanto, deben existir habilidades adecuadas en la resolucion

de conflictos.
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Por otra parte, el personal del area operativa expuso con un 44.11%
casi siempre y a veces, con un 11,46% casi nunca; han presenciado
conflictos; resaltando el quiebre de la empatia como herramienta de trabajo
en las unidades de la organizacion, estando carentes de empatia,
ocasionando en el personal sentirse incomprendidos, debido a que los

gerentes o supervisores son los que tienen la razén.

Cuadro 3 Andlisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Competencias

Gerenciales. Dimension: Cultura Organizacional. Indicador: Motivacion.

o 5 4 3 2 1
N ITEMS SE | ¢s | AV | oN | Nunca
Area administrativos
Piensa usted que la estrategia = ; ; 1 2 1
de motivacion o valor de
incent_ivo,_gue implementa la % ) ) 25 50 25
3 | organizacion, da oportunidad , :
a los gerentes de tomar en Area operativa
cuenta las necesidades; | F 2 - 5 17 10
individuales de sus
trabajadores % 5.88 - 14.70 50 29.42
Cree que la organizacion Area administrativos
proporciona un entorno de | F 1 1 1 1 -
trabajo saludable, el cual
4 |realza la  motivacion 'y % 25 25 25 25 -
satisfaccion de los Area operativa
empleados, permitiéndoles | F 3 5 10 9 7
mejorar sus capacidades y
habilidades. % | 8.82 | 14.70 |29.41 | 26.47 20.58

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al
personal del &rea administrativa y operativa del estudio. (2024)

Gréfico 2-A Motivacion
Piensa usted que la estrategia de motivacion o valor de incentivo, que
implementa la organizacion, da oportunidad a los gerentes de tomar en

cuenta las necesidades individuales de sus trabajadores.
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Las respuestas emitidas por los administrativos y operativos tabuladas
en el cuadro 3, grafico 2; el personal administrativo sefiala en un 50% Casi
Nunca hacen’uso'de la'estrategia-de motivacion, ‘para .tomar.en cuenta las
necesidades individuales del trabajador y con un 25% a veces y nunca; con
respecto al mismo item el personal en el area operativa indicé con un
29.42% Nunca; 50% casi nunca, 14,70% a veces, 5,88% siempre. Es
importante sefialar que la motivacion en un equipo laboral, permite que se
originen acciones que influyen positivamente en la consecucion de un

objetivo comun. Sin embargo, lograrlo no es sencillo.

Es por ello que el reconocimiento y las oportunidades de crecimiento,
en el empleado alcanzan necesidades notables que deben ser reconocidas y
atendidas promoviendo el bienestar y la conservacion del personal, siendo
esencial que el lider debe implantar un ambiente de trabajo productivo y

saludable.
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Gréfico 2-B Capacidades y Habilidades
Cree que la organizacion proporciona un entorno de trabajo saludable, el
cual realza la motivacién y satisfaccion de los empleados, permitiéndoles

mejorar sus capacidades y habilidades.
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De igual forma, en el item 4 el personal administrativo encuestado en
un 25% alegd que siempre, casi siempre, a veces y casi nunca la
organizacién proporciona un entorno saludable, permitiendo mejorar las
capacidades u habilidades de cada uno. En cambio, el area operativa las
respuestas fueron desiguales en cuanto a sus opiniones: a veces con un
29,41%, casi nunca 26,47%, nunca con un 20,58%; casi siempre 14,70%;
siempre 8,82%. Cabe destacar que la ausencia de organizaciones efectivas,
puede afectar la capacidad de las personas para ser eficaces y disfrutar de

su trabajo.

En consideracion a los resultados obtenidos, con respecto al indicador
motivacion no se utiliza para que exista un adecuado clima organizacional, lo

que contradice lo sefalado segun Pizarro et al (2019):

65




Es un elemento que necesitan todos los individuos para la
consecucion de objetivos en cualquier aspecto de la vida. En el
ambito laboral, se necesitan factores o herramientas que motiven
a las personas a realizar un trabajo satisfactorio, para que las
organizaciones tengan éxito, ya que muchas veces los objetivos
de la empresa solo se pueden conseguir con la voluntad de los
trabajadores (s/n).

En relacion con lo indicado por el autor, la motivacion genera un

beneficio del desempefio laboral con el fin de tener éxito en la organizacion.

Cuadro 4: Analisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Competencias

Gerenciales. Dimension: Delegacion. Indicador: Toma de Decisiones.

o 5 4 3 2 1
N 'TEMS siE | cs | AV | cN | Nunca

Se aplica dentro de la Area administrativos

empresa, la delegacion de [ F - 1 1 - 2

tareas y responsabilidades

clarasy que admita alpersonal |(os ’ 25 25 - 50
5 | buscar ‘el VYequilibrio ‘entre./la Area operativa

vida laboral vy pe_rsonal, = . > > 1 18

alcanzando un alto nivel de

eficiencia y productividad en

sus operaciones % - 5.88 5.88 35.29 | 52.94

El personal de alto nivel Area administrativos

involucra a sus colaboradores [ F - - 1 2 1

en el proceso de toma de

decisiones, para dar solucion | g - - 25 50 25
6 |a una necesidad,; Area operativa

determinando acciones g 2 2 10 10 10

concretas que conlleven a

lograr  los objetivos | o4 | 585 |588 [1041 |19.41 | 19.41

empresariales

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al personal
del area administrativa y operativa del estudio. (2024)

Gréfico 3-A Delegacion de Tareas y Responsabilidades
Se aplica dentro de la empresa, la delegacion de tareas y responsabilidades
claras, que admita al personal buscar el equilibrio entre la vida laboral y
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personal, alcanzando un alto nivel de eficiencia y productividad en sus

operaciones.
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Los datos reflejados en el cuadro 4 y grafico 3 en relacion al item 5,
evidencian /que el personal del area administrativa encuestade-opina con un
50% que nunca, y con un 25% casi siempre y a veces. Asi mismo el personal
operativo dio su opinion con 52,94% nunca; 35,29 % casi nunca, con 5,88%
casi siempre y a veces; observandose una disparidad con relacion al item y
el personal operativo; y la mayoria expresa que delegan tareas y

responsabilidades claras.

Grafico 3-B Toma de decisiones

El personal de alto nivel involucra a sus colaboradores en el proceso de toma
de decisiones, para dar solucion a una necesidad; determinando acciones

concretas que conlleven a lograr los objetivos empresariales.
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En cuanto al item 6 los encuestados consideraron en el area
administrativa que casi nunca 50%, y un 25% a veces y nunca. Sin embargo,
el personal del &rea operativa expresd que a veces, casi hunca y nunca
19,41% cada una y 5,88% siempre y casi siempre, el personal de alto nivel
involucra ,a,sus ,colaboradores .en.cuanto, a toma de.decisiones para darle

solucién‘a‘una necesidad:

Cuadro 5: Analisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Competencias

Gerenciales. Dimension: Adaptabilidad. Indicador: Resiliencia.

5 4 3 2 1

N® ITEMS SIE | c/s | AV | cN | Nunca

La empresa promueve una cultura Area administrativos

organizacional abierta al cambio, que | F - - 2 1 1
permita a su personal directivo tomar | g, B - 50 25 25
7 Ia_ iniciativa de afrontar prob_lt_emas en Area operativa
situaciones desequilibrantes,
asumiendo nuevas responsabilidades F 1 3 15 15 ;
ante los cambios del entorno. % 204 | 882 | 44.11 | 44.11 -
Dentro de la empresa se pone en Area administrativos
practica la empatia entre los | F - 2 - 2 -
sqpervisores y colaboradores, % _ 50 _ 50 _
utilizando adecuadamente las z -
8 Area operativa

emociones para resolver conflictos,
manejar el estrés y adaptarse a F 3 2 15 4 10
situaciones cambiantes. % 8.82 | 5.88 | 44.11 | 11.76 | 29.41

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al personal
del &rea administrativa y operativa del estudio. (2024)
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Gréfico 4-A: Adaptabilidad

La empresa promueve una cultura organizacional abierta al cambio, que
permita a su personal directivo tomar la iniciativa de afrontar problemas en
situaciones desequilibrantes, asumiendo nuevas responsabilidades ante los

cambios del entorno.
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Los resultados obtenidos en el cuadro 5 grafico 4 en relacion al
indicador resiliencia el item N° 7, el personal del area administrativa opino de
la siguiente manera: a veces 50% y 25% casi nunca y Nunca. Por el area
operativa reflejaron 44,11% a veces y casi nunca; casi siempre con 8,82% y

siempre un 2,94%.
Grafico 4-B: Resiliencia

Dentro de la empresa se pone en practica la empatia entre los
supervisores y colaboradores, utilizando adecuadamente las emociones para

resolver conflictos, manejar el estrés y adaptarse a situaciones cambiantes.
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En lo que corresponde al item 8 el area administrativa respondi6é casi
nunca y casi siempre con un 50% ambas. Muy distinto al &rea operativa
donde se observa diversidad de opiniones reflejado de la siguiente manera
44,11% a veces; 29,41% nunca; 11,76% casi nunca; 8,82% siempre y 5,88%
casi siempre.

Cuadro 6: Andlisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Coaching

ontolégico Dimensién: Comunicacion Efectiva Indicador: Inteligencia

emocional.

5 4 3 2 1
SIE C/S AV C/N Nunca

Area administrativos

NG ITEMS

Los gerentes saben cuando y como =

; : 4 - 2 2 - -
comunicarse de manera eficaz, directa, y
9 franca con el equipo de trabajo, para | % - 50 50 - -
reforzar la colaboracion efectiva y Area operativa
fomentar la confianza dentro de la | F 2 3 6 15 8
empresa.
P %| 5.88 8.82 | 17.64 | 44.11 | 23.52
La inteligencia emocional permite Area administrativos
alcanzar una actitud mas proactiva, | F - - 1 2 1
siendo importante para dar cumplimiento o - ) o5 50 o5

10 |a las normas y procedimientos, Area operativa
ejerciendo el control y buen desempefio = 3 > p8 3 15
del area de trabajo ¢Considera que se

aplica en la empresa? %| 8.82 | 5.88 23.52 | 17.64 | 44.11

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al personal
del &rea administrativa y operativa del estudio. (2024)
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Gréafico 5-A Comunicacién Efectiva

Los gerentes saben cuando y cémo comunicarse de manera eficaz,
directa y franca con el equipo de trabajo, para reforzar la colaboracion

efectiva y fomentar la confianza dentro de la empresa.
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Los datos reflejados en el cuadro 6 y grafico 5 en relacion al item 9,
evidencian que el personal administrativo opin6 con un 50% de modo
equitativo en las opciones casi siempre y a veces; en cambio el personal del
area operativa tuvo opiniones disimiles donde un 44,11% casi nunca; 23,52%

nunca; 17,64% a veces; 8,82% casi siempre, 5,88% siempre.

Gréfico 5-B Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional permite alcanzar una actitud mas proactiva,
siendo importante para dar cumplimiento a las normas y procedimientos,
ejerciendo el control y buen desempefio del area de trabajo ¢ Considera que

se aplica en la empresa?
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Por otra parte, con relaciéon al item 10 el personal administrativo
respondié en un 50% casi nunca; y un 25% en las alternativas de a veces y
nunca; pero ‘el personal.operativo opino:44,11%' nunca, '23,52% a veces,

17,64% casi nunca, 8,82% siempre y 5,88% casi siempre.

Cabe destacar que los items antes mencionados estan relacionados
con la inteligencia emocional, en donde se visualiza que el personal del area
operativa tiene el mayor porcentaje de respuestas en la casi nunca y nunca.
En relacién con las respuestas obtenidas por los encuestados se tiene que
los Gerentes y Supervisores no hacen uso adecuado de la comunicacion
efectiva e inteligencia emocional con sus subalternos, contradiciendo lo

explicado por Carmona, Vargas, Rosas, (2015)

En el &mbito laboral actual ya no solo se considera para contratar
a un trabajador su formacion o experiencia, Sino que una parte
fundamental es la forma de relacionarse con los demas, las
relaciones interpersonales de los miembros de una organizacion,
son hoy en dia la base del éxito de una empresa. (p. 57).
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Cuadro 7 Analisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Coaching

ontolégico Dimension: Liderazgo Indicador: Trabajo en equipo.

o 5 4 3 2 1
N ITEMS SiE | cs | AV | coN | Nunca
Consideras que  quienes Area administrativos
lideran la empresa, | F - - 3 1 -
desarrollan una vision de
11 futuro creando proyecciones | % - - 75 25 -
operacionales y estratégicas a Area operativa
largo plazo, fomentando el [ i 8 15 10 1
trabajo en equipo, innovacion,
gestion de cambio, otros % | - 2352 | 4411 | 2941 | 2.94
Todo supervisor aplica el Area administrativos
trabajo en equipo, como la | F - - 2 2 -
capacidad de cooperar con
otras personas, alcanzando | 9 - - 50 50 R
12 | los objetivos organizacionales Area operativa
con éxito 'y buscando [ E - 4 12 18 -
optimizar las fortalezas vy
debilidades de cada uno de | o 11.76 | 35.29 | 52.94 -
sus colaboradores

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario, aplicado al personal
del &rea administrativa y operativa dehestudio. (2024)

Gréfico 6-A Trabajo en equipo

Consideras que quienes lideran la empresa, desarrollan una vision de futuro
creando proyecciones operacionales y estratégicas a largo plazo,

fomentando el trabajo en equipo, innovacion, gestion de cambio, otros
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Al continuar con la descripcion de los resultados de la investigacion se
tiene que para el indicador trabajo en equipo el personal administrativo un
promedio del 75% respondié que a veces, y un 25% casi hunca; en cuanto al
personal operativo un 44.11% a veces; casi nunca 29,41%, casi siempre
23,52% y un 2,94% nunca.

Gréfico 6-B Trabajo en Equipo- Liderazgo

Todo supervisor aplica el trabajo en equipo, como la capacidad de cooperar
con otras personas, alcanzando los objetivos organizacionales con éxito y
buscando optimizar las fortalezas y debilidades de cada uno de sus

colaboradores.
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En cuanto al items 12 se obtuvo las siguientes respuestas equitativas
en el area administrativa con un 50% en la escala de a veces y casi nunca,
en cuanto al personal del area operativa prevalece la escala de casi nunca
con un 52,94%; a veces un 35,29%, y casi siempre 11,76%. Pues bien, la

escala que mayormente prevalece en ambos es casi nunca.
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Por lo tanto, estos resultados poco se ajustan a lo encontrado en
GOmez y Acosta (2013) define trabajo en equipo como:

Es parte de la nueva conciencia de las organizaciones modernas.

Es un hecho que cuando todos comparten las metas de la

organizacion, los resultados son altamente satisfactorios. La

conducta y los valores grupales intervienen directamente en el
cumplimiento de su mision, vision y objetivos estratégicos (s/n).

Cuadro 8 Analisis de Frecuencias y Porcentajes. Variable: Coaching

ontolégico Dimensién: Productividad Indicador: Gestion de Tiempo.

o 5 4 3 2 1
N ITEMS SIE | c/s| AV | N | Nunca
La gestion del tiempo es una Area administrativos
cuestion de habitos, y sabemos lo | F - - - 3 1
dificil que es desaprender lo
improductivo y aprender lo, mas | 20 - - - 75 25
13 eficaz/ ¢Realmente sabes ‘cdmo Area operativa
utilizar tu “tiempo "en*el “trabajo F - = 6 18 10
para mgjorar la productividad % ) ) 1764 | 5294 | 2941
empresarial?
Siendo el tiempo uno los recursos Area administrativos
mas valiosos y quizas el mas [F - 1 1 1 1
dificil de gestionar, es necesario
llevar diariamente un plan de | o - 25 25 25 25
14 | acciébn donde se registren las _ i
tareas laborales, ordenadas por Area operativa
prioridades ¢En la empresa se | F 2 2 10 10 10
lleva a cabo este registro?
% | 5.88 | 5.88 | 29.41 |29.41 | 29.41

Nota. Datos de frecuencias y porcentajes obtenidos del cuestionario aplicado al personal
del area administrativa y operativa del estudio. (2024)

Los resultados obtenidos en relacion con el indicador Gestion de
tiempo representado en el cuadro 8 y grafico 7, revelan respecto al item 13 el
personal administrativo un 75% casi nunca y 25% nunca; mientras el
personal del area operativo expresa 52.94% casi nunca 29,41% nunca, y a

veces con un 17,64%. En cambio, con el item 14 el personal del area
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administrativa respondi6é equitativamente con un 25% en las alternativas casi
siempre, a veces, casi nunca y nunca. Pero el personal operativo opiné con
un 29.41% en los indicadores de a veces, casi hunca, nunca y con 5,88%
siempre y a veces. Por lo tanto, se pueden destacar que el indicador que

prevalece es casi nunca en los dos items.

Gréfico 7-A Gestion de Tiempo

La gestion del tiempo es una cuestién de habitos, y sabemos lo dificil que es
desaprender lo improductivo y aprender lo mas eficaz ¢Realmente sabes
como utilizar tu tiempo en el trabajo para mejorar la productividad

empresarial?
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Con respecto al indicador gestién de Tiempo representado en el grafico
7-A revelan respecto al item 13 el personal del area administrativa en la
alternativa casi nunca prevalece con un 75% y con menor preponderancia la
opcion nunca con un 25%. Mientras el personal del area operativo expresa la
mayor opinion en casi nunca con un 52,94% coincidiendo con la respuesta
del personal del area administrativo, con una minoria sefiala que nunca con

un 29,41% y a veces con un 17,64%. Siendo importante resaltar que la
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gestidon de tiempo se debe considerar en la planificacion y la organizacion de
las actividades empresariales para aumentar los niveles de eficiencia y

productividad.

Siendo el tiempo uno los recursos mas valiosos y quizas el mas dificil
de gestionar, es necesario llevar diariamente un plan de accion donde se
registren las tareas laborales, ordenadas por prioridades ¢En la empresa se

lleva a cabo este registro?

Grafico 7-B Productividad
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En relacion al indicador Productividad representado en el grafico 7-B
revelan respecto al item 14 el personal del area administrativa en forma
equitativa con un 25% las alternativas casi siempre, a veces, casi nhunca y
nunca. Sin embargo, el personal operativo en las alternativas siempre y casi
siempre con un 5,88% y en las alternativas de a veces, casi nunca y nunca

respondieron en un 29.41%

Por lo tanto, cabe destacar que las alternativas que tienen mayor

relevancia son a veces, casi nunca y nunca. Siendo relevante que los
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empleados manifiestan bajos niveles de eficiencia, por lo que se requiere

mejorar el control del tiempo y distribucién de las tareas.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez culminada la fase de recoleccién de datos la cual se llevo a
cabo mediante la revisién bibliografica especializada sobre el tema en
cuestidon; que da respuesta a los objetivos planteados en la investigacion, se

obtienen las siguientes conclusiones:

Los resultados obtenidos revelan que las habilidades gerenciales que
aplican los directivos del Hotel Tibisay es necesario velar que estas
habilidades blandas: resolucion de conflictos, empatia, cultura
organizacional, ,.motivacion,.. .entre L. otras, , estén, presentes en el
comportamiento de" sts -directivos’ lo~que "conlleva—a "obtener satisfaccion
laboral favorable, por parte de sus empleados; y se enfocaran en el

cumplimiento de los objetivos y metas de la institucion.

En relacién al segundo objetivo planteado en la investigacién, donde se
enfoca en demostrar empatia en el lugar de trabajo, demuestra un gran
respeto por lo demas y contribuye a crear una cultura de equipo; tomando en
cuenta que los conflictos interpersonales son inevitables y el no tomar
acciones correctivas a tiempo genera violencia; es imprescindible que los
trabajadores cuenten con gerentes o lideres empdaticos, para sentirse
seguros, alentados y motivados, dando lo mejor de ellos. De igual manera
se debe generar un entorno de trabajo armonico que incentive el rendimiento
individual y colectivo, a través de mejoras continuas que estén destinadas o

enfocadas a los trabajadores.
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Con respecto al accionar de los gerentes y directivos de esta empresa
hotelera, se hace necesario mantener una relacion humana comprendida
dentro del contexto social, donde el coaching forme lideres carismaticos, que
generen una intervencion y transformacion en la vida de las personas que
tienen a su cargo. Disciplina que permitird desarrollar, responder a la linea y
las demandas de la organizacion, siendo de gran vitalidad para potenciar las
habilidades y destrezas del capital humano, asi como también mejorar la

productividad de la empresa.

Por ultimo, un Plan Estratégico de Coaching Ontolégico servird para
contribuir con el desarrollo de las habilidades blandas necesarias en los
directivos, jefes, supervisores y/o lideres en las diferentes areas o
departamentos de la empresa, asi como también, permitirA generar
fundamentos tedricos contextualizados y pertinentes, que mejoraran las
principales /estrategias que desempefian-un papel fundamental, como son:
liderazgo, comunicacion efectiva, gestibn emocional, manejo del tiempo,
trabajo grupal, entre otras, que son parte de los resultados que se buscan al
momento de implementar un programa de coaching; todo esto se logra a
través, de la implementacién de un proceso de formacion y conviccion de

gue una organizacion inteligente, aprende y crece desde su gente.

Recomendaciones

Capacitar de manera continua al personal de alto nivel, mediante una
combinacion de habilidades blandas y técnicas que les brinde la oportunidad
de fomentar, actualizar y ampliar sus habilidades gerenciales y de liderazgo,

gue son hoy mas valiosas que nunca, siendo consideradas imprescindibles
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para respaldar el recurso humano, proyectando el éxito de la organizacion y
adaptandose a los cambios del mercado.

Generar encuentros dinamicos con todo el personal, donde los
directivos y/o lideres, escuchen empaticamente las inquietudes y aportes que
puedan suministrar los colaboradores, asi como también, se pueden
programar encuentros individuales mas fructiferos, que impulsen el

compromiso y desempefio de la empresa.

Mantener a los empleados motivados, proporcionando feedback
constante, para que se generen ideas innovadoras que contribuyan al
crecimiento y la competitividad de la empresa. Un lider motivado puede
alentar a su equipo para ver el potencial de éxito, incluso en circunstancias
dificiles. De igual manera se debe fomentar una cultura laboral positiva,
donde el entusiasmo e impulso sean sentimientos que inspiren a otros,

optimizando el trabajo en.equipo y.creanda ambientes.de trabajo positivos.

Contratar a un Coach o lider de equipos de alto desempefio, bien
calificado que promueva las habilidades que necesita el equipo de trabajo
para un mejor desempefo y actitud. Para ellos, es necesario iniciar con un
proceso de coaching individual, el cual puede llevarse a cabo en modo
presencial, online e incluso via telefénica, pero debe originar una
conversacion empatica, que ayudara a los participantes a autoanalizarse y

definir sus objetivos personales y profesionales.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Presentacién

El coaching se ha consolidado como una herramienta poderosa en el
desarrollo de habilidades claves para la gestion empresarial, con las que
todo gerente o lider debe contar, no solo para potenciar sus habilidades
individuales, sino también fomentar una cultura de comunicacion abierta y
colaborativa en la empresa; lo que permitira alcanzar las metas y objetivos
organizacionales, si hacen uso 6ptimo de los recursos que poseen en
cooperacion de las personas que laboran. Por lo tanto, una empresa logra
alcanzar el éxito, si dirige eficazmente el recurso humano hacia los mas altos

indices de desempefio en un contexte cada yvez mas dinamico y competitivo.

Es por eso, que ante la“constante evolucion de-los entornos laborales,
las organizaciones buscan la forma de maximizar el desarrollo de sus
colaboradores, potenciando el crecimiento profesional y personal de los
lideres organizacionales, tomando el Coaching Ontolégico como
herramienta, que ademas de impulsar el liderazgo y fortalezas individuales,
también ofrece oportunidades valiosas para aumentar la confianza laboral,
mejorar las relaciones de equipo, desarrollar el talento interno, mejorar las
habilidades sociales, alcanzar las metas empresariales, minimizar los

miedos, distracciones y barreras existentes.

De acuerdo a la problematica que se presenta en esta institucion
hotelera, por debilidades en los procesos administrativos y deficiencias en
las habilidades gerenciales que aplican quienes la liderizan, pone en riesgo
la consecucién de los objetivos de la organizacién, afectando a su vez, la

prestacion del servicio a sus huéspedes y la resolucion de conflictos dentro
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de la empresa. Razén por la cual, se hace necesario dotar al personal de las
herramientas y habilidades necesarias para garantizar la satisfaccién del

cliente.

Asi pues, es imprescindible desarrollar en ésta prestigiosa empresa
turistica, el coaching ontolégico como herramienta funcional, que permita a
través del asesoramiento adecuado de un Coach, que el personal de alto
nivel pueda afrontar positivamente las adversidades que se le presenten,
dentro o fuera de la organizacion, optimizando de esta manera su talento y
sinergia con los objetivos de la organizacion. Por lo tanto, el proceso liderado
por un profesional permitird lograr eficacia en los resultados, asi como la
motivacion y satisfaccion personal, sin importar el nivel jerarquico que ocupe

para obtener resultados favorables y mejorar su desempefio.

Asi pues, cada vez mas pequefias ygrandes empresas, reconocen la
importancia de’ invertir..en._programas..de .coaching .para‘..sus mentores
corporativos y colaboradores, adecuandolo a su dia a dia, desarrollando
mayor conciencia de sus fortalezas y debilidades, analizando como ellos ven
las cosas y como éstas afectan sus acciones mediante la exploracion de sus
creencias, valores y experiencias. Esta estrategia de aprendizaje continuo se
basa en confianza, aceptacion y respeto, contribuyendo a la efectividad y

éxito en la gestion de equipos y proyectos.
Factibilidad de la Propuesta

Corresponde a la segunda fase del proceso metodolégico de la
modalidad del proyecto factible, en él se establecen los criterios que permiten
asegurar el uso 6ptimo de los recursos empleados, asi como los efectos del
proyecto en el area o sector al que se destina. Para Cerda (citado por
Hernandez 2013)
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La factibilidad de un proyecto tiene como finalidad permitir la
seleccion entre las variantes (si esta no se esta cumpliendo en la
fase anterior), determinar las caracteristicas técnicas de la
operacion, fijar los medios a implementar, establecer los costos de
operacion y evaluar los recursos disponibles, reales y potenciales

(p. 14).
En este sentido se yuxtaponen los resultados del estudio de diagndstico

a través del andlisis de la informacién expresada por el personal del area
administrativa y operativa, seleccionado para el cuestionario ya descrito y la
exhaustiva revision bibliografica, asi como el disefio de campo que
direcciona el estudio, se convierten en la base que sustenta la necesidad de
elaborar acciones formativas novedosas fundamentadas en la utilizacion del
coaching ontoldgico que permita mejorar la interaccion y desempefio del
personal, con el fin de desarrollar fortalezas a largo plazo, logrando asi
ventajas dentro de los mercados globales a los que se enfrentan; en este
orden de/ideas, para el estudio de factibilidad de la propuesta-se consultaron

gerentes y supervisores de las distintas areas del Hotel.

De alli, surge la idea de articular acciones concretas que amplien o
mejoren desde una postura con nuevos modelos y esquemas basados en el
pragmatismo; en consecuencia, es relativo el disefio propuesto enfocado en
el recurso humano y a su vez justifican la propuesta, ademas del desarrollo
de estrategias de capacitacion innovadoras, los cuales van en consonancia
con los objetivos de estudio, por consiguiente, se incorporan los siguientes
aspectos:

Fase de Factibilidad

Se espera obtener de los gerentes empoderamiento hacia el equipo de
trabajo, delegando tareas y brindando oportunidades para crecer personal y

profesionalmente, a través de la propuesta se programaran sesiones de
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capacitacién, coordinando los formadores y asegurando que todos los
detalles logisticos sean bien manejados, asi mismo con la utilizacién del
coaching mejorar la interaccion y desempefio entre el personal directivo y

colaboradores, desarrollando fortalezas a mediano y largo plazo.

Es preciso que desde las experiencias de las empresas de servicios, se
elabore una propuesta relacionada con la ejecucion de actividades
formativas novedosas, fundamentadas en la utilizacién del coaching como
herramienta para fortalecer la interaccion y desempefio laboral, siendo viable
su aplicabilidad solventando la necesidad existente en el Hotel Tibisay
(institucion en estudio), sirviendo su accionar para empresas de servicio que
tengan problematicas o necesidades parecidas en la expuesta en esta

investigacion.

Tomando en cuenta las apreciacionesyde cada uno de los gerentes y/o
supervisoresque \fungieron..como. expertos, .se.tabularon/los-mismos para
cada item, con el total de expertos y porcentajes (ver anexo C), los mismos
fueron obtenidos del instrumento aplicado a gerentes y supervisores
seleccionados en la empresa objeto de estudio, estos conocen de cerca las
necesidades que poseen y los recursos con los que cuentan; proporcionando
asi, su apreciacion de acuerdo a las interrogantes plasmadas en el
cuestionario aplicado, con el fin de corroborar la viabilidad de dicha
propuesta de acuerdo con la factibilidad institucional, técnica y econémica

que intervienen en la investigacion.

Factibilidad Institucional

La factibilidad institucional corresponde con todos aquellos aspectos los
cuales estén ligados directamente con la institucién objeto de estudio, tal

como sostiene Hernandez (2013):
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Corresponden a todos aquellos aspectos institucionales que
podrian interferir en el desarrollo del proyecto (obtencion de
financiamiento, desarrollo de actividades, divulgacién del modelo,
entre otros). Se debe especificar el contexto institucional en que
se ejecutara y se reportan evidencias acerca del respaldo que las
autoridades institucionales y la comunidad en general le brindara

al mismo (p. 15).

Tal como sostiene la autora, esta factibilidad redne todos los aspectos

que pueden o no interferir, sean positivos 0 negativos, y para ello, debe

contarse con el respaldo de la empresa como tal. Es elemental considerar

este estudio como un mecanismo que proporciona al area hotelera acciones

concretas para el desarrollo de la practica gerencial, en atencion a lo

expresado, los resultados obtenidos del instrumento aplicado para factibilidad

de la propuesta son los siguientes:

Cuadro, 09, Distribucion..de. frecuencias. y porcentajes, de_la Factibilidad

Institucional.
DEFINITIVA PROBABLE PROBABLEMENT DEFINITIVA
ITEMS MENTE SI MENTE S| INDECISO ENO MENTE NO
No f % f % f % f % f %
01 10 100 - - -
02 9 90 10 10 - - -
GERENTES 03 - 10 100 - - -
Y 04 1 10 9 90 - - -
SUPER;/ISORE 05 9 % ] 10 ) ) )

06
07

10
10

100
100

Nota. Cuadro elaborado con datos del instrumento aplicado 2024.
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GERENTES Y SUPERVISORES
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Grafico 08. Distribucién porcentual de la tasa de respuesta asociada a la Factibilidad

Porcentajes %

Institucional.

Con los resultados obtenidos del cuestionario aplicado y tal como se
puede visualizar en el cuadro N° 09, grafico N° 08, referido a la factibilidad
institucional, | determina la ([ posibilidad .de desarrollar la /prepuesta en la
institucion objeto de estudio, se obtuvo el siguiente resultado: En relacién con
el item 1, sobre si el personal directivo aprueba la ejecucién de la propuesta,
la apreciacién de los encuestados fue definitivamente si, 100% coinciden
satisfactoriamente, para el item 2, si las actividades programadas en la
institucibn son compatibles con la propuesta, el 90% respondi6
definitivamente si y 10% probablemente si, en el item 3, hace referencia si el
personal se siente comprometido con el desarrollo de la propuesta la
respuesta fue 100% probablemente si, es decir todos afirman estar

probablemente comprometidos con el desarrollo de la misma.

Para el item 4, si el personal esta dispuesto a participar en las
actividades programadas los gerentes respondieron definitivamente si 10% y
el 90% probablemente si, en el item 5, si el clima organizacional favorece la

propuesta, el 100% de los expertos concuerdan que definitivamente si, en el
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item 6, con respecto si el personal directivo y supervisores esté dispuesto a
conocer la propuesta en su totalidad, el 100% manifestd estar dispuestos.

En atencién con los resultados descritos de esta primera fase que
fueron tomados de las respuestas de la primera parte del cuestionario,
demuestran que se cuenta con el apoyo del personal directivo y
supervisores; el plan de capacitacion es compatible con la propuesta y el
personal se siente comprometido de alguna forma mostrando interés de
participar en el desarrollo de la misma, dado que la infraestructura y los
recursos existentes admiten su ejecucion. Ademas, se espera con la
propuesta de este estudio, ofrecer a los empleados las habilidades
requeridas para que puedan alcanzar su maximo potencial utilizando como
estrategia el coaching ontologico, modalidad de entrenamiento que permitira

detectar y disolver todos los obstaculos que tengan sus trabajadores.
Factibilidad Técnica

En relaciébn con la factibilidad técnica Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2008) indica:

En esta se pueden analizar tres tipos de elementos: el proceso
técnico, a través del cual se trata de adecuar el proceso a los
objetivos del proyecto y a la economia como un todo. Aqui es
donde se describen la tecnologia seleccionada y sus
implicaciones, determina como se hacen las cosas. El segundo
elemento son los requisitos técnicos, el cual se refiere a los
elementos indispensables, ya sean de orden material, humano o
institucional, todos ellos deben especificarse y demostrar que
pueden ser utilizados cuando sean requeridos. Por ultimo, el
rendimiento técnico, donde debe aclararse el resultado y la
evaluacion, de acuerdo a la técnica especifica que se deriva de la
naturaleza del proyecto, determina qué resulta (p. 14).

Tomando como punto de partida el diagnostico realizado y analizado
exhaustivamente en la investigacion en curso, la posibilidad técnica esta
basada en el talento humano del cual dispone la institucion u otros
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organismos, en los elementos materiales indispensables para el desarrollo
de dicha propuesta, asi como también, de los gerentes y supervisores que
laboran en el Hotel Tibisay, incluyendo a su vez el personal del area
administrativa y operativa; por lo que al llevar a la praxis esta propuesta
mejorara la empatia entre el personal e incrementara la convivencia interna,

de manera que se pueda obtener un entorno laboral productivo y agradable.

Cuadro 10 Distribucion de frecuencias y porcentajes de la Factibilidad

Técnica.
DEFINITIV PROBABL
PROBABLE DEFINITIVA
ITEMS A INDECISO EMENTE
MENTE SI MENTE NO
MENTE SI NO
Ne° f % f % f % f % f %
01 1 10 4 40 - - - - 5 50
02 9 90 1 10 - - - - - -
GERENTES 03 - - 1 10 9 90 - - - -
Y 04 10 100 - : - - - - - -
SUPER;IISORE 05 9 90 1 10 _ _ _ _ _ _

06 9 90 10 10 - - - - - -
Nota. Cuadro elaborado con datos del instrumento aplicado 2024.

Gréafico 09. Distribucion porcentual de la tasa de respuesta asociada a la
Factibilidad Técnica.

GERENTES Y SUPERVISORES

N
%) - .
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En atencién con los datos del cuadro N°10, grafico N°09 de la segunda
parte del instrumento, referido a la factibilidad técnica, en el item 1, si la
institucion dispone de especialistas para apoyar el trabajo planteado, la
congruencia de los expertos estuvo discriminada de la siguiente forma: 10%
respondid que definitivamente si, 40% que probablemente si y 50% que
definitivamente no, resultado que deja por sentado si existen en realidad los

especialistas para desarrollar la temética.

El item 2, si se cuenta con un equipo interdisciplinario para desarrollar
la propuesta, el resultado fue 90% definitivamente si y 10% probablemente
si, consideran que existe la posibilidad de desarrollar la misma, el item 3, si
existen profesionales vinculados con la tematica en la comunidad, la

respuesta fue 10% probablemente si y 90% estan indecisos.

Para el item 4, si existen recursos; audiovisuales de apoyo a las
actividades planificadas..la._respuesta_fue .del’ 100%. definitivamente si,
indicador que se cuenta con herramientas tecnoldgicas para proyectar
presentaciones, ponencias, cursos en linea, que amplie las experiencias e
interpretaciones en el aprendizaje durante la formacion, el item 5, si los
espacios fisicos son adecuados para la ejecucidbn de la propuesta la
respuesta, un 90% estuvieron de acuerdo que definitivamente si y 10% que
probablemente si y por ultimo el item 6, si los espacios estan dotados de
material confortable para el desarrollo de las actividades propuestas, la
respuesta fue igual al item anterior 90% definitivamente si y 10%

probablemente si.

Para resumir este apartado, aun cuando la institucion no cuenta con
especialistas en el area, se tiene el apoyo de equipos interdisciplinarios,
profesionales en la comunidad, como personal calificado de la Universidad

de los Andes, siendo necesario contratar un especialista en técnicas de
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coaching, el cual pueda realizar un acompanamiento reflexivo y creativo para
todo el personal. Ahora con respecto a los recursos materiales la institucion,
dispone de espacios adecuados y confortables, contando con equipos
tecnolégicos de vanguardia para llevar a cabo tareas especificas, esenciales
para asegurarse de que el equipo tiene las competencias necesarias para

utilizarlas con eficacia durante la capacitacion continua.

Por lo tanto, la factibilidad desde el punto de vista técnico es
practicamente en un 100% viable, indicador de la factibilidad de aplicacion en

este sentido.
Factibilidad Econdmica

Este aspecto hace énfasis en la disponibilidad financiera indispensable
para la puesta en marcha del estudio, resulta oportuno citar a Hernandez

(ob. cit.), guien expresa:

Es un indicativo netamente cuantificable porque parte de
elementos técnicos y financieros. Incluye el analisis del escenario
donde se ejecutara el proyecto, su viabilidad y rentabilidad dentro
de ese contexto. Estd en funcion de los criterios de politica
econdémica o social adoptado por las autoridades publicas que
aprobaron el proyecto y determina los gastos que implican la
implantacion de la propuesta. Cuando el proyecto esta dirigido a
una instituciébn publica educativa o0 no, puede presentar
inconvenientes al momento de definir este indicativo,
generalmente el financiamiento de estas instituciones parte de
presupuestos asignados por el estado y por lo general no es
suficiente para aportar dinero al desarrollo de los mismos. Es por
ello que, dentro de la factibilidad econ6mica, también se puede
prever la obtencion de dinero por medio de ingresos propios

(p. 14).
Tomando en consideracién lo expuesto por la autora, es de vital

importancia el aporte econdémico para la ejecucion de la propuesta; sea por

parte de la institucion, de entes publicos o del mismo investigador.
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Cuadro 11 Distribucidon de frecuencias y porcentajes de la Factibilidad

Econdmica.
DEFINITIVA PROBABLE PROBABLE  DEFINITIVA
ITEMS INDECISO

MENTE SI MENTE SI MENTE NO MENTE NO

N° f % F % f % f % f %

01 - - - : 9 90 1 10 - -

02 - - - - 1 10 - - - -

GERENTES 03 1 10 4 40 5 50 - - 9 90

Y 04 - - - - 9 90 1 10 - -
SUPERVISORES 05 - - - 10 9 90 - - 1 10-

06 - - 1 10 4 40 5 50 - -

Nota. Cuadro elaborado con datos del instrumento aplicado 2024.

Gréfico 10. Distribucién porcentual de la tasa de respuesta asociada a

la Factibilidad Econdmica

GERENTES Y SUPERVISORES

120,00
100,00 -+
X
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g u Indeciso
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20,00 -
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ITEMS

De acuerdo a las cifras reflejadas en el cuadro N° 11, grafico 10, de la
tercera parte del cuestionario, el valor de las respuestas a las interrogantes
fueron las siguientes: para el item 1, si existen recursos para financiar la
propuesta los expertos respondieron 70% estan indecisos y 30% respondio

gue probablemente no, ya que la institucibn no cuenta con recursos para
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este tipo de gastos, el item 2, si los recursos provienen de partidas
asignadas a la institucién u organismos publicos, 10% esta indeciso y 90%
respondié definitivamente no, ya que los recursos no provienen de partidas

asignadas.

En el item 3, si los recursos son aportados por el investigador, la
concordancia de los expertos estuvo dispersa en 10% definitivamente si y
40% probablemente si y 50% indeciso, pues no conocen en realidad quien
asumira la inversion de la aplicacion de la propuesta, para el item 4, si el
presupuesto permite ejecutar la actividades planificadas la respuesta fue un
70% estan indecisos y 30% respondié probablemente no, ya que la

institucion no dispone de recursos propios para este tipo de actividades.

El item 5, hace referencia a las partidas complementarias para gastos
de expertos e invitados especiales; el 90% estan indeciso y 10% afirmo
definitivamente'no, pues.las.mismas no'existen.y el item 6, cuyo enunciado
refiere, si se cuenta con organismos externos que estén dispuestos a
financiar la aplicacion de la propuesta, la afirmacion estuvo distribuida en un
10% probablemente si, 40% indeciso y 50% probablemente no, dado que
dificilmente se dispone de instituciones que estén dispuestas a su

financiamiento por la falta de gestion en muchas ocasiones.

Los célculos realizados en la factibilidad econémica se determinaron en
criterios propios de la investigadora basados en el costo por hora
universitario para el facilitador del plan de accién propuesto del coaching
ontolégico el cual se representa en bolivares, la acreditacion de los
participantes es de la caja chica del Hotel Tibisay, el costo del refrigerio sale
del restaurant con los recursos disponibles, se exoneraron tanto el material

fotocopiado y el alquiler de equipos audiovisuales.
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Cuadro: 12  Distribucion del Presupuesto de la Propuesta

Descripcion Valor
Facilitadores Bs. 15.000.000
Material fotocopiado EXONERADO
Acreditacion para los Participantes Bs. 2.000.000
Refrigerio Bs. 3.000.000
Alquiler de equipos audiovisuales EXONERADO
Total Bs. 20.000.000

En concordancia con el calculo de los costos operativos desglosados
en el presupuesto tentativo para el desarrollo de la propuesta, los mismos
estan encausados a aplicarse y representar beneficios para la institucion
objeto de estudio, esto se traduce en una inversién y no un gasto como suele
plantearse; ahora bien, los beneficios seran visualizados a futuro, se trata de
un instrumento el cual aportara mejorar acciones concretas para el desarrollo
de la practica gerencial. Se'cuenta, con €l apoyo de(directivos, supervisores,
y personal del area administrativa y operativa; la investigadora, para cubrir
costos del grupo multidisciplinario que se encargara de tener apoyo con
personas para impartir los talleres, material de apoyo, informativo, visual,

administrativo, entre otros.

En relacion con los resultados de la factibilidad de la propuesta, se
proporciona un programa el cual tiene aceptacion directa de los involucrados
quienes, a través de diadlogo personalizado, reuniones con supervisores y
directivos se les presentd la propuesta, su relevancia y las variadas
posibilidades de actividades que oferta en la mejora del proceso formativo
del personal en relacion con habilidades interpersonales, motivacion,
liderazgo, entre otras. Por tanto, esta factibilidad de aplicacion, permite
visualizar el alcance que tendra la investigacion, permitiendo mejorar las

relaciones dentro de los equipos, aumentar la confianza en el trabajo,
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alcanzar las metas de la empresa y desarrollar habilidades sociales en el
Hotel Tibisay.

Objetivo General

Promover un estilo de liderazgo para el personal gerencial y sus
colaboradores a través de un plan estratégico de coaching, que permita
mejorar la interaccion y desempefio con el fin de desarrollar fortalezas a largo
plazo, logrando asi ventajas dentro de los mercados globales mas

competitivos.
Objetivos Especificos

Sensibilizar al personal gerencial para que desarrollen y fortalezcan sus

habilidades comunicativas con el recurso humano.

Fortalecer las competencias de sus colaboradores de manera individual

0 en equipo para gue se logren los resultados de la arganizacion.

Promover un liderazgo integral que permita al personal de la empresa,
manejar sus emociones, discursos y movimientos corporales de forma

coherente.

Potenciar las habilidades del personal gerencial a través de técnicas de
coaching, el cual les permita delegar responsabilidades a sus colaboradores

balanceando el trabajo y disminuyendo el estrés laboral.

Desarrollar técnicas de liderazgo que permitan a los directivos,
proyectarse a futuro, segin metas y competencias que ayuden al recurso
humano a realizar esfuerzos transformadores, para mejorar su desempefio y

elevar las posibilidades de cada persona para alcanzar el éxito.
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Cuadro: 13  Estructura de la Propuesta

FASES ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE
Gerentes

. Supervisores
l. I:  Presentacion de Ila o )
o 4 horas Administrativos
Sensibilizacion  propuesta .
Operativos

Investigadora

. 8 horas Investigadora
[I: Aspectos tedricos
Il. 8 horas Gerentes

_ lll: Plenaria .
Operativa . 8 horas Supervisores
IV: Ponencia de Coach o _
v 8 horas Administrativos
Il operativos
Durante el proceso

Evaluacion 8 horas Facilitadores
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Disefio de las Acciones

Cuadro N° 14

Accion: 1. SENSIBILIZACION
Objetivo Especifico: Sensibilizar al personal gerencial para que desarrollen y fortalezcan sus habilidades comunicativas con el recurso
humano.

Contenido Actividades

Palabras de bienvenida por parte de la facilitadora.
Solicitar a los participantes sus expectativas sobre el evento.

Coaching Informacidn tedrica - practica sobre habilidades comunicativas.

Discusion acerca del contenido de la informacion dada.
Habilidades Explicacion por parte de la facilitadora sobre el contenido del plan de accién.
Comunicativas Refrigerio.

Entrega del cronograma de actividades.

Plenaria.
Recursos Tiempo
Talentos Humanos: directivos, investigadora, supervisores y personal de las distintas areas. Jornada de
Materiales: material bibliogréfico, pizarron, marcadores, laminas, papel bond, Video beam, televisor entre 4 horas.
otros.

_Lugar Evaluacion

Instalaciones: “Hotel Tibisay”. Técnica: Observacion. Indicadores:
Responsable: Instrumento: Lista de Cotejo. Participacion.
Investigadora: Andreina Bricefio. Interés.

Intervencion.
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Cuadro N° 15

ACCION 2: ASPECTOS TEORICOS. Estrategias: Taller.

Objetivo Especifico: Fortalecer las competencias de sus colaboradores de manera individual o en equipo para que se logren los resultados
de la organizacién.

Contenido Actividades

Palabras de bienvenida por parte de la investigadora.
Presentacion y material a proyectar.
Poner en préactica habilidades de la competencia de trabajo en equipo: técnica y social.
Fomentar un clima de confianza para la participacion.
Fomentar la interaccion entre los participantes.

Trabajo en Equipo Clarificar el proposito, asi como las metas a conseguir con el programa.
Dar orientacion.
Evaluacion de la actividad “DINAMICA GRUPAL” “NAVEGANDO EN ALTA MAR”
Esta“actividad“esta_disefiadapara’poner a ‘prueba al-equipo. Los participantes, siguiendo unas
reglas de juego, deben alcanzar un objetivo grupal y otros individualmente. Durante la actividad
deberan tomar decisiones respecto su orientacion, gestion de recursos y asumir riesgos. Es una
actividad con elevada incertidumbre y cierta presion (competitividad y escasez de tiempo). La
resolucion de la actividad es muy productiva pues permite al equipo finalmente lograr su cometido
y descubrirse trabajando juntos.

Recursos Tiempo
Talentos Humanos: directivos, investigadora, supervisores y personal de las distintas areas. 2 jornadas
Materiales: material bibliografico, pizarrén, marcadores, laminas, papel bond, Video beam, de 4 horas
entre otros.

Lugar Evaluacion

Instalaciones: “Hotel Tibisay” Técnica: Observacion. Indicadores:
Responsable: Instrumento: Lista de Cotejo. Intervencion.
Investigadora: Andreina Bricefio Participacion.

Interés.
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Cuadro N° 16
ACCION 3: PLENARIA Estrategias Mesas de trabajo /IDINAMICAS
Objetivo Especifico: Promover un liderazgo integral que permita al personal de la empresa, manejar sus emociones, discursos y movimientos

corporales de

forma coherente.

Contenido Actividades

Palabras de bienvenida por parte de la investigadora. Determinacion de normas para la realizacién del trabajo.

Fundamentos para la gestion de emociones. Fundamentos para el manejo de la diversidad y la complementariedad de los roles dentro
del equipo.

Fomentar el intercambio entre los participantes y el feedback interpersonal e intergrupal.

Liderazgo Promover’el entrenamiento en la resolucién positiva de conflictos, que implica un cambio de paradigma desde la competicion hacia la
cooperacion.
Promover el reconocimiento individual dentro de las actividades y funcionamiento del equipo: el encaje individuo-grupo a través de los
roles de equipo (fortalezas, talentos, entre otros). Se consolidan los aprendizajes individuales.
Se trata de un juego cooperativo. El contexto de la actividad se desarrolla en una simulacion de los equipos de trabajo dentro de la
empresa con diferentes_tipos de equipo (prevencion. y control, alimentos & bebidas,_ama de llaves,_recepcion, administracion y
mantenimiento técnico) y.pracesos (gerentes y supervisores). Durante la actividad se ponen en préctica-las diferentes competencias
técnicas y sociales. Se trata de acercar-€l personal de-una forma‘creativa al contexto prefesional y‘organizacional poniendo en practica
las competencias para trabajar en equipo. Es por ende una actividad de rol playing pues los participantes experimentan diferentes
realidades y funciones posibles en un contexto organizacional simulado. La pildora formativa esta planteada para ofrecer al colaborador
aquellos conocimientos que permiten entender los procesos de conflicto, asi como herramientas para su manejo y gestién. Entre el
. contenido encontramos: tipos de conflicto, modelos de evolucidn, actitudes frente el conflicto, estrategias de resolucion o el conflicto en
P'|d°"§ los equipos de trabajo.
formativa  Evaluacion de la actividad. Plenaria.
Recursos Tiempo
Talentos Humanos: directivos, investigador. 2 jornadas
Materiales: bibliografico, pizarron, marcadores, laminas, papel bond, Video beam, entre otros. de 4 horas.
Lugar Evaluacion
Instalaciones: “Hotel Tibisay”. Técnica: Observacion. Indicadores:
Responsable: Instrumento: Lista de Cotejo. Participacion.
Investigadora: Andreina Bricefio. Trabajo grupal.
Intervencion.
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Cuadro N° 17

ACCION 4: PONENCIA DE COACH.  Estrategia Phillips 66.
Objetivo Especifico: Potenciar las habilidades del personal gerencial a través de técnicas de coaching, el cual les permita delegar
responsabilidades a sus colaboradores balanceando el trabajo y disminuyendo el estrés laboral.

Contenido Actividades
Palabras de bienvenida por parte de la facilitadora.
Optimizar al equipo hacia su mejor version a través de la efectividad de los equipos de trabajo.
Habilidades Fomentar la participacion y estimular la creatividad.
Delegacion de asignaciones  Fomentar la comunicacién efectiva y el feedback interpersonal e intergrupal.
Fomentar la sinergia del grupo, la fluidez en sus acciones toma de decisiones y resolucion de
problemas.
Paner el foco en.construir.una experiencia en el programa.de impacto,
Evaluacion de la actividad.

Plenaria:

Recursos Tiempo
Talentos Humanos: directivos, investigador. 2 jornadas
Materiales: material bibliografico, pizarrén, marcadores, laminas, papel bond, Video beam, de 4 horas.
entre otros.

Lugar Evaluacion
Instalaciones: “Hotel Tibisay” Técnica: Observacion. Indicadores:
Responsable: Instrumento: Lista de Cotejo. Participacion.
Investigadora: Andreina Bricefio Interés.

Trabajo grupal.
Intervencién.
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Cuadro N° 18

ACCION 4: HABILIDADES PARA EL LIDER COACH.

Objetivo Especifico: Desarrollar técnicas de liderazgo que | I a los directivos, proyectarse a futuro, segin metas y
competencias que ayuden al recurso humano a realizar esfuerzos transformadores, para mejorar su desempefio y elevar las
posibilidades de cada persona para alcanzar el éxito.

Contenido Actividades

Palabras de bienvenida por parte de la facilitadora
Generar contexto

LA CONVERSACION DE Situacion actual/ Situacion ideal

COACHING Feedback
Seguimiento

LIDERAZGO El lider coach vs. lider héroe

TRANSFORMACIONAL Vision vs.pSuefio.

Objetivos €en el proceso de transformacion
Evaluacion.de la.actividad

Plenaria
Recursos Tiempo
Talentos Humanos: directivos, investigador. 2 jornadas de
Materiales: proyector, computadoras, diapositivas, videos, papelotes, plumones, 4 horas.
cartulinas, libros, hojas de instruccion, entre otros.
Lugar Evaluacién
Instalaciones: “Hotel Tibisay”. Técnica: Observacion. Indicadores:
Responsable: Instrumento: Lista de Cotejo.  Participacion.
Investigadora: Andreina Bricefio. Interés.
Trabajo grupal.
Intervencidn.
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS

POSTGRADO DE DERECHO MERCANTIL

COUCHING ONTOLOGICO COMO RECURSO GENERADOR
DE HABILIDADES GERENCIALES EN EL PERSONAL
DIRECTIVO DEL HOTEL TIBISAY

Instrucciones
Estimado personal administrativo y operativo:
a) A continuacion, se presentan algunos items, seleccione de acuerdo a
Su percepcion la alternativa que mejor exprese su opinién con una (X),

dentro de las siguientes categorias:

Siempre (ShH) Casi siempre (CIS) Algunas Veces (A/V)
Casinunca (C/N) Nunca (N)

b) Lea detenidamente cada uno de los items, marque con una (X) si esta

de acuerdo con el planteamiento realizado
c) Trate de responder con objetividad y veracidad.
d) La informacion obtenida es andénima y confidencial.
Gracias.

La investigadora
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Cuestionario para personal

Anexo A

Tibisay”.

Administrativo y Operativo del Hotel

NO

ITEMS

ESCALA

SI[CIS|AV[CN]|N

Variable: Competencias Gerenciales
Dimension: Resolucion de Conflictos
Indicador: Empatia

Considera que los gerentes a la hora de resolver un
conflicto que involucre un huésped o empleado, indagan las
causas que lo ocasionaron para solventar de manera
satisfactoria.

Ha presenciado conflictos interpersonales propiciados entre un
gerente y un empleado, donde el supervisor autoritariamente limite
el desempefio laboral del subordinado.

Dimension: Cultura Organizacional
Indicador: Motivacion

Piensa usted que la estrategia de motivacion o valor de incentivo,
que implementa la organizacién, da oportunidad a los gerentes de
tomar en cuenta las necesidades individuales de sus trabajadores.

Cree que la organizacion proporciona un entorno de trabajo
saludable, el cual realza la motivacién y satisfaccion de los
empleados, permitiéndoles mejorar sus capacidades y habilidades.

Dimension: Delegacion
Indicador: Toma de Decisiones

Se aplica dentro de la empresa, la delegacion de tareas y
responsabilidades claras, que admita al personal buscar el
equilibrio entre la vida laboral y personal, alcanzando un alto nivel
de eficiencia y productividad en sus operaciones.

El personal de alto nivel involucra a sus colaboradores en el
proceso de toma de decisiones, para dar solucion a una
necesidad; determinando acciones concretas que conlleven a
lograr los objetivos empresariales
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Dimensioén: Adaptabilidad
Indicador: Resiliencia

La empresa promueve una cultura organizacional abierta al
cambio, que permita a su personal directivo tomar la iniciativa de
afrontar problemas en situaciones desequilibrantes, asumiendo
nuevas responsabilidades ante los cambios del entorno.

Dentro de la empresa se pone en practica la empatia entre los
supervisores y colaboradores, utilizando adecuadamente las
emociones para resolver conflictos, manejar el estrés y adaptarse
a situaciones cambiantes.

Variable: Coaching Ontoldgico
Dimensién: Comunicacion Efectiva
Indicador: Inteligencia Emocional

Los gerentes saben cuando y cdmo comunicarse de manera
eficaz, directa, y franca con el equipo de trabajo, para reforzar la
colaboracion efectiva y fomentar la confianza dentro de la empresa

10

La inteligencia emocional permite alcanzar una actitud mas
proactiva, siendo importante para dar cumplimiento a las normas y
procedimientos, ejerciendo el control y buen desempefio del area
de trabajo ¢ Considera que.se_ aplica.en la.empresa?

Dimension: Liderazgo
Indicador: Trabajo en Equipo

11

Consideras que quienes lideran la empresa, desarrollan una vision
de futuro creando proyecciones operacionales y estratégicas a
largo plazo, fomentando el trabajo en equipo, innovacion, gestion
de cambio, otros.

12

Todo supervisor aplica el trabajo en equipo, como la capacidad de
cooperar con otras personas, alcanzando los objetivos
organizacionales con éxito y buscando optimizar las fortalezas y
debilidades de cada uno de sus colaboradores

Dimensién: Productividad
Indicador: Gestion de Tiempo

13

La gestion del tiempo es una cuestion de habitos, y sabemos lo
dificil que es desaprender lo improductivo y aprender lo mas eficaz
¢ Realmente sabes cdmo utilizar tu tiempo en el trabajo para
mejorar la productividad empresarial?

14

Siendo el tiempo uno los recursos mas valiosos y quizas el mas
dificil de gestionar, es necesario llevar diariamente un plan de
accién donde se registren las tareas laborales, ordenadas por
prioridades ¢En la empresa se lleva a cabo este registro?
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Anexo B

Instrumento de Validacion

Evaluacion

Criterios
Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento. ><

Pertinencia de las variables en la ><

unidad de analisis.

Pertinencia de los items con los

objetivos de la investigacion.

Se enmarca dentro del contexto X
P\

de la investigacion.

Factibilidad de la aplicacion.

Observaciones:

Validado pof D0l ceTernandes 1 16901555 Profesion- ey en &x&JCC(c‘&c;n
Grado Académicozﬂaﬁﬁﬂ(gﬁ.ugar donde~Trabaja1U Ihﬂm\ﬂme\’ﬂﬁ& (e

Cargo que desempeﬁa:(DOCQ‘(‘r\e Firma: SD_\D
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Validacion del Instrumento

. Escala Observaciones
Items
Dejar | Modificar | Eliminar | Incluir

1| X

. X

3 5 |

4 | X

5 | X

s | X

7 | X _

8 X - B

° ] .‘tal | | I Y Y A\ W -\

10 . d-l_g 1.[UIAd. VT

1" | X

12 | A

13 | X

14 X

Validado powl: hg JolgProfesion: l géq en 1\ XK (\ﬂ
Grado Académico: Hm Lugar donde Trabajazuiﬁ&m@ 'DC\N&J‘\Q

Cargo que desempeﬁag\) Q(’Q‘ﬂs& Firma: \D_‘D
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Instrumento de Validacion

Criterios

Evaluacion

Excelente

Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento.

Pertinencia de las variables en la
unidad de analisis.

Pertinencia de los items con los
objetivos de la investigacion.

Se enmarca dentro del contexto
de la investigacion.

Factibilidad de la aplicacion.

K[ |5 [5e

Observaciones:

Validado por: 4.)5559 Q\)&S C.l: \82‘18‘-{55 Profesion: %{’)6040

Grado Académico: Haa&\g Lugar donde Trabaja: UJ—A

Cargo que desempenfa: A«/\&’USQQ

Firma: d\'s&,«)
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Validacion del Instrumento

; Escala Observaciones
Iltems
Dejar | Modificar | Eliminar | Incluir
1| X
: | X
3 | X
4 X
5 X
6 | X
7 | KX
8 X
1 0 " .
11 X
12 X
13 X
14 X
Validado por'l\&ﬂﬁ \QN% C. |-l8:,7ﬁ84{55 Profesion: Ahaa@m&o

Grado Académico: Mde‘e\ﬁg Lugar donde Trabaja:

Cargo que desempena: A\/w\bs‘Qq
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Instrumento de Validacion

Evaluacion

Criterios
Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento.

Pertinencia de las variables en la
unidad de analisis.

Pertinencia de los items con los
objetivos de la investigacion.

Se enmarca dentro del contexto
de la investigacion.

¥ |'¢ | X XX

Factibilidad de la aplicacion.

Observaciones:

Validado por:Hl'JlV:y Sotines C.1:|OFIRYST Profesion: A“OOQ“OA’
Grado Académico: E15&"“‘5"£‘Lugar donde Trabaja: U,LA'
Cargo que desempefa: AU\-\Mi\M'sQ—.«!w Firma: ‘J\\NS
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Validacion del Instrumento

. Escala Observaciones
Items
Dejar | Modificar | Eliminar | Incluir

1 | X

e 1| X

3 X

4y | IF =

5 X

6 | X

7 X

8 X

VA

10 X

11 X

12 X

13 >x

14 X

Validado poriwﬂ c.I: lI4$9 Profesion: A'Loog;oalb

Grado Académico: égﬁa\.‘sﬁ Lugar donde Trabaja: *
Cargo que desempenfa: AAMM%’CAJ'N Firma:
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Anexo C
PROYECTO FACTIBLE

FASE |: PRESENTACION DE LA PROPUESTA A LA INSTITUCION
OBJETO DE ESTUDIO

El participante presentara ante el personal directivo la propuesta
disefiada, con el objeto de dar a conocer el contenido y las acciones a

seguir en la misma.

FASE II: INSTRUMENTOS PARA EVALUAR LA FACTIBILIDAD DE LA
PROPUESTA

INSTRUCCIONES

A continuacién, se le presenta una serie de items por favor lea
detenidamente cada uno de ellos y responda objetivamente. Se le

agradece no dejar items sin responder.
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FACTIBILIDAD INSTITUCIONAL

Definitiva -
mente si

Probable-
mente si

Indeciso

Probable-
mente no

Definitiva-
mente no

El personal directivo aprueba Ila
ejecucion de la propuesta.

Las actividades de capacitacion
programadas en la empresa, son
compatibles con el trabajo a
desarrollar en la propuesta.

El personal que labora en _la
institucion se sientep comprometido
con el desarrallo de'la'propuesta.

El personal gerencial esta dispuesto
a participar en las actividades
programadas.

El recurso humano respalda el
desarrollo de la propuesta.

El clima organizacional de Ia
institucién favorece la ejecucion de
la propuesta.

El recurso humano en su totalidad
es conocedor del contenido de la
propuesta planteada.
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FACTIBILIDAD TECNICA

Definitiva-
mente si

Probable-
mente si

Indeciso

Probable-
mente no

Definitiva-
mente no

La Institucion dispone de facilitadores
gue apoyen el trabajo planteado.

Se cuenta con el equipo humano
interdisciplinario para desarrollar la
propuesta.

Dentro de la comunidad se cuenta
con profesionales especialistas
vinculados _con,_la . teméatica ..a
desarrollar en la propuesta;

Hay computadores, video beam,
pantallas que funcionen como
recursos de apoyo a las actividades
planificadas.

La empresa ofrece espacios fisicos
adecuados para la ejecucion de la
propuesta.

Los espacios fisicos estan dotados de
mobiliario  confortable para el
desarrollo de las actividades previstas
en la propuesta.
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FACTIBILIDAD ECONOMICA

Probable | Indeciso

mente si

Definitiva-
mente si

Probable-
mente no

Definitiva-
mente no

Existen recursos econdmicos para

financiar los gastos generados
durante el desarrollo de la
propuesta.

Los recursos econdémicos necesarios
provienen de los ingresos propios de
la organizacion.

Los recursos econdmicos
aportados por el investigador.

son

El presupuesto /dispanible | permite

ejecutar todas las actividades
planificadas.
Se cuenta con partidas

complementarias para cubrir gastos
en expertos e invitados especiales.

Se cuenta con organismos externos
gue estén dispuestos a financiar la
propuesta a aplicar.
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