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RESUMEN

En la presente investigacion se establecié-como objetivo general Proponer una Guia de
Coaching como estrategia gerencial para el mejoramiento de la- Comunicacion
Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties
con sede en la ciudad de Bailadores. Se realizo bajo el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, tipo de campo, nivel descriptivo, modalidad proyecto factible. Se abarco
la poblacion total de 30 trabajadores pertenecientes al departamento de personal de
servicios. Se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario con
respuestas tipo Likert. Se lleg6 a la conclusion que la Guia de Coaching como estrategia
gerencial, es una propuesta importante para el Personal de Servicios debido a que
permitird mejorar la comunicacion organizacional entre ellos haciéndolos mejores
personas en sus relaciones, que redundard en beneficios para todo el colectivo
universitario.

Descriptores: Coaching, Comunicacion Organizacional, Guia, Cambio.
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ABSTRACT

In the present investigation, the general objective was to propose a Coaching Guide as
a management strategy for/the improvement of the Organizational Communication of
the Personnel of Services of the UPTMKR, Valle del Mocoties nucleus headquarters
in the city of Bailadores. It was carried out under the quantitative approach, non-
experimental design, type of field, descriptive level, feasible project modality. The total
population of 30 workers belonging to the service personnel department was covered.
The survey technique was applied and as a tool the questionnaire with Likert type
answers. It was concluded that the Coaching Guide as a management strategy, it is an
important proposal for the Personnel of Services because it will allow to improve the
organizational communication between them making them better people in their
relationships, that will result in benefits for the entire university community.
Descriptors: Coaching, Organizational Communication, Guide, Change.
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INTRODUCCION

El ser humano como ente establecido en la cima de los seres vivos, ha vivido por
miles de afios en comunidad y en esa interaccion ha utilizado una herramienta tan
espectacular como lo es la comunicacion, para alcanzar y lograr la evolucion de la
especie. En esa interrelacion, ha habido malas interpretaciones por diversos motivos
que distorsionan el mensaje que se quiere transmitir, y he ahi donde interviene el
intelecto del ser humano para rectificar o modificar dicha informacion, que se genera
por la comunicacion entre ellos. Pero para que la comunicacion sea realmente efectiva,
debe realizarse en forma bidireccional, esto es, que debe efectuarse con
retroalimentacion, porque de no hacerse asi, la misma estaria funcionando en un solo
sentido y se estaria comunicando tinicamente una sola persona, el emisor.

En la presente investigacion, se estudié. como es la comunicacion organizacional
entre el personal de servicios de la Universidad Politécnica Territorial del Estado
Meérida Kléber Ramirez, Nucleo Valle del Mocoties (UPTMKR) con sede en la ciudad
de Bailadores, y como se aplico una estrategia gerencial, como lo es el coaching, para
mejorar en su maxima expresion la comunicacion entre dichas personas, que laboran
en un determinado departamento.

A través del desarrollo de este trabajo, se evidencid como la investigacion logra
detectar las causas que generan sintomas en la comunicaciéon organizacional del
departamento de Personal de Servicios de la UPTMKR, generando consecuencias
graves en el cumplimiento laboral de dicho personal, de igual manera, se establecio
una herramienta gerencial para el control de las mismas.

El trabajo de investigacion que se muestra, estd compuesto por seis (6) capitulos,
los cuales son: Capitulo I, EI Problema, contempla la contextualizacion y delimitacion,
las interrogantes de la investigacion, los objetivos de la investigacion y la justificacion.

Capitulo II, muestra el Marco Tedrico, empezando por los antecedentes que estan

12



relacionados con la investigacion, las teorias puras, en las que se sustenta la
investigacion y aspectos generales del progreso de cada variable. Las Bases teoricas,
términos basicos y el cuadro de Operalizacion de Variables. Capitulo III, contiene el
Marco Metodoldgico, donde se destaca el tipo, el disefio de la investigacion, el
procedimiento, la poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, la validez y la confiabilidad y las técnicas de andlisis e interpretacion de los
resultados. Capitulo IV, plasma los cuadros, graficos, andlisis y conclusiones de los
instrumentos de recoleccion de informacion o datos, aplicados al Personal de Servicios
de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties con sede en Bailadores. Capitulo V, indica
las conclusiones de la investigacion y recomendaciones a la Universidad Politécnica
Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez, Nucleo Valle del Mocoties, sede en
Bailadores. Capitulo VI, ensena el producto de la investigacion, el cual al aplicarse
conlleva a mejorar la comunicacidn organizacional entre el personal de servicios y por

ende sus relaciones interpersonales para mejorar en las labores diarias.

13

c.c Reconocimiento



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Desde que el hombre existe ha vivido en armonia interactiva con otros individuos
de su especie y en esa interaccion se han dado relaciones armoniosas o conflictivas
entre ellos, que surgen a raiz de la comunicacion. Las organizaciones estan
conformadas por personas con diferentes personalidades, actitudes, deseos,
aspiraciones, conocimientos, formaciones, fundamentadas en valores que de una
manera u otra generan reacciones positivas o negativas en pro de los fines de dichas
organizaciones.

Chiavenato (2009), en su obra' Administracion de Recursos Humanos citando a
Barnard Chester, establece...”Una organizaciébn es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas de dos o mas personas.”(p. 6). En consecuencia, en la
actualidad por los procesos de cambio en las organizaciones y la diversidad de personas
interactuando en ellas, se generan en su interior un sin nimero de comunicaciones, que
en algunos casos llegan a los receptores de manera distorsionada por estar sometidas a
diversas interferencias.

Hoy en dia, por el modernismo y la industrializaciéon la mayoria de los procesos
productivos se realizan en las organizaciones y en consecuencia el hombre pasa la
mayor parte de su tiempo en las mismas. Por consiguiente, las comunicaciones dentro
de una organizacion son imprescindibles para cumplir a cabalidad con sus metas y fines
establecidos y para lograrlo debe viajar la informacion de manera clara, precisa y
entendible.

Segun una observacion previa de la gestion del personal de servicios de la

Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez (UPTMKR),
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Nucleo Valle del Mocoties, con sede en la ciudad de Bailadores, se determind que la
comunicacion organizacional entre el equipo de trabajo no genera de manera correcta
el resultado que se espera en cada uno de ellos, en el sentido de que toman sus propias
decisiones en el desempeio de sus funciones dentro de sus respectivas areas, y al no
tener el supervisor claridad en los lineamientos emanados de la gerencia con sede en
Ejido, la comunicacién entre el responsable y el subordinado no es la més idonea.

Por otra parte, Ramos (2003), en su obra “La Comunicacién un punto de vista
Organizacional”, citando a Goldhaber, establece: “La comunicacion organizacional
ocurre dentro de un sistema complejo y abierto que es influenciado por el medio
ambiente e influye en él, implica mensajes, flujos, propositos, direccion y medios
empleados. La comunicacion organizacional involucra actitudes, sentimientos,
relaciones y habilidades personales.”(p. 16). Esto implica, que las personas estan
sometidas a factores internos para que la comunicacion fluya de manera efectiva y
cumpla los objetivos para la cual ha sido planificada.

Del mismo modo, para que la comunicacion organizacional del personal de
servicios de la UPTMKR, sede Bailadores, sea adecuada y cumpla con sus objetivos
debe surgir como consecuencia de una planeacion, tanto de analisis y formulacion del
mensaje a transmitir como su origen y objetividad; ademds de que la persona que se
comunica debe elegir el canal de comunicacion mas conveniente asi como el espacio
de tiempo indicado para la transmision de la informacion, y de esta forma detener la
resistencia al cambio.

Ademas, muchas veces en la transmision de la informacion se dan por hechos o por
entendidos ciertas situaciones y por lo cual no se comunican con el resto de la
informacion que se transmite, un ejemplo de esto se presenta cuando el supervisor le
asigna ciertas tareas al personal de servicio por la visita de las autoridades de la
universidad al Nucleo Valle del Mocoties con sede en Bailadores, pero no le da toda la
informacion completa que se requiere para la realizacion de las mismas y en este caso,
tanto el personal de servicios como el supervisor, las interpretardn a su manera,
creyendo que se hardn a cabalidad de acuerdo al requerimiento.

Asi mismo, el mensaje en la comunicacion se puede distorsionar en su semantica o
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contexto, por las ambigiiedades del mismo, por eso cuando se transmite la informacion
al personal de servicios de la UPTMKR, sede Bailadores, hay que tener en cuenta que
el emisor de la informacién muestre claramente las ideas y bases de la informacion,
evitar elegir palabras incorrectas, evitar incongruencias que den por hecho términos o
estructuras incorrectas de la informacion, que tienen como consecuencias altos costos
para la organizacion, es por ello que es importante que el emisor tenga especial cuidado
en la codificacion del mensaje a transmitir.

Otro de los factores que influye en la pérdida de informaciéon es la retencion
limitada, se da cuando la misma se comparte de un individuo a otro y asi sucesivamente,
y a lo largo de las transmisiones va perdiendo precision, siendo una de las principales
causas de un problema de comunicacion severo, y en el caso en estudio no es una
excepcion. En este tipo de situaciones es importante realizar acciones de proteccion
como es el respaldo de informacion, repeticion de datos y el uso de varios canales de
manera simultanea.

También se da el casorque hay personas, dentro del personal de servicios de la
UPTMKR, sede Bailadores, que no estin acostumbradas ‘a escuchar.adecuadamente,
muchos pueden mantener una comunicacion sin que haya una conexion real con la
tematica manejada, ademas que muchas personas tienden a juzgar el contenido de una
informacion precipitadamente, sin analizar objetivamente la informacion recibida y por
ende la comunicacion organizacional se pierde.

Algo semejante ocurre cuando la informacion es demasiado grande, la comprension
de la informacién que maneja el receptor, se puede limitar, generando conflictos y
errores al tratar de procesar la informacion; es por ello que es importante cuidar la
cantidad de informacidon que se suministra al receptor.

Ademas, no hay comunicacion entre el Supervisor y el Director de Nucleo, cuando
¢éste ultimo, da instrucciones directas al personal de servicios de la UPTMKR, sede
Bailadores, sin tomar en cuenta al supervisor, trayendo como consecuencia la
desautorizacion del mismo y por ende se agrave la situacion comunicacional entre los
trabajadores de servicios.

En tal sentido, las instituciones de educacion universitaria no estan exentas de las

16



interpretaciones e interrupciones en la comunicacion organizacional que en ellas se
generan y por consiguiente la Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida
Kléber Ramirez tampoco, por esta razon se busca aplicar alguna estrategia gerencial
para mitigar en lo posible la exégesis de las comunicaciones que se originan en el area
de servicios, y asi logar a cabalidad el desempeiio de sus funciones, que de no hacerlo,
se generard un tipo de anarquia en la ejecucion de las labores por parte del personal de
servicios de la UPTM, perdiéndose los niveles de mando y dejando sin efecto los
manuales funcionales de cada cargo.

Por consiguiente una de los recursos que se planea para la solucion del problema
planteado, es la aplicacion del Coaching como estrategia gerencial que apoye el
proceso de resolucioén de la comunicacion organizacional. Castro (2013), en su obra
titulada Coaching en Accidn, expresa: “El coaching es el arte de acompanar a las
personas a mejorar su calidad y eficacia de vida personal, profesional o social" (p. 11).

Es por esto, que el coaching es una estrategia gerencial propia del departamento de
recursos humanos, que se convierte en una herramienta indispensable para facilitar las
actividades a desarrollar en lainduccion al empleado y de esta manera lograr incorporar
valores de compromiso y responsabilidad a sus trabajadores, por lo cual se cree
necesaria la implementacion de la misma, para cumplir con las metas y objetivos de la
organizacion.

Ademas, no existe un método magico para motivar a los trabajadores, debido a que
todos no tienen las mismas actitudes frente a los compromisos laborales, por eso es
imprescindible analizar el ambiente de trabajo y buscar estrategias que admitan
mantener en lo posible el rendimiento de los trabajadores y utilizar su maximo
potencial para beneficio propio y por ende para la organizacion.

De acuerdo a lo expuesto, surgen las siguientes interrogantes: ;Como una Guia de
Coaching, usada a manera de estrategia gerencial mejorard la Comunicacion
Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties?,
(Cuadl es la situacion actual del personal de servicios de la UPTMKR Nucleo Valle del
Mocoties?, ;La Guia de Coaching como estrategia gerencial sera la mas adecuada para

el mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del personal de servicios de la
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UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties?, ;Sera factible la Guia de Coaching como
estrategia gerencial para el mejoramiento de la comunicacion organizacional del
personal de servicios de la UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties?.

Por consiguiente, para responder las anteriores preguntas se deben trazar los
objetivos de la investigacion y para esto se tienen que plantear de una manera clara y
precisa sobre qué es lo que se quiere alcanzar con la indagacion, que la misma genere
resultados satisfactorios y que estos representen una alternativa viable de solucion, para

la situacion encontrada en la investigacion.

Objetivos de la Investigacion
De las anteriores interrogantes surgen los objetivos para alcanzar la solucion al

problema planteado, y asi se establecen:

Objetivo General
Proponer una Guia de Coaching como estrategia gerencial para el mejoramiento de

la Comunicacion Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo

Valle del Mocoties.

Objetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual del personal de servicios de la UPTMKR Nucleo

Valle del Mocoties.

Plantear una Guia de Coaching como estrategia gerencial para el mejoramiento de
la comunicacion organizacional del personal de servicios de la UPTMKR Nucleo Valle
del Mocoties

Establecer la factibilidad de la Guia de Coaching como estrategia gerencial para el
mejoramiento de la comunicacion organizacional del personal de servicios de la

UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties.

Justificacion de la Investigacion

Imagine a un conjunto de personas, de cualquier clase, pertenecientes a una

18



organizacion, que comparten objetivos comunes, pero que entre ellos no puedan
comunicarse entre si, o en una oficina que se les prohiba intercambiar mensajes durante
una semana. ;Qué sucederia? La organizacion quedaria practicamente paralizada en
ese lapso de tiempo. Esto demuestra que en las organizaciones como en cualquier grupo
humano, la comunicaciéon organizacional es imprescindible para la subsistencia,
significa que las organizaciones dependen de la comunicacién para coordinar las
actividades de sus miembros y alcanzar los fines y objetivos de las mismas.

Cabe destacar, que siempre se escuchan comentarios sobre los problemas de
comunicacion, significa que ésta es una razéon preponderante en las relaciones
laborales, porque determinan y canalizan las actividades en las organizaciones.

Asi mismo, la comunicacion es un fendmeno que se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera sea su tipo o su tamafio y es de tal clase que se considera el
proceso social mas importante.

Es importante destacar, que con la aplicaciéon del Coaching como estrategia
gerencial, la comunicacion organizacional mejorara positivamente en el logro de la
mision y vision por parte del personal de ‘servicios- de ‘la Universidad Politécnica
Territorial del Estado Mérida “Kléber Ramirez”, en el nticleo Valle del Mocoties, de la
ciudad de Bailadores del Estado Mérida, como también impulsara en dicho personal el
sentido de pertenencia, asi como su identificacion con la organizacion en la que
trabajan, teniendo como fin alcanzar un desarrollo institucional e individual de acuerdo

a sus proyecciones de vida.

Alcances de la investigacion
La presente investigacion es de estilo cuantitativo, con un alcance descriptivo el
cual busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, procesos,
objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un andlisis. A nivel Gerencial, la
investigacion tiene como propdsito el cumplimiento de los lineamientos establecidos
por la direccion del Ntcleo Valle del Mocoties de la UPTMKR, por parte del personal
de servicios adscritos a dicha sede.

A nivel institucional, la investigacion pretende mejorar eficaz y eficientemente los
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procesos de mantenimiento, limpieza y ornato de la sede de Bailadores de la UPTMKR,
del departamento del Personal de Servicios, permitiendo un mejoramiento estético de
la institucion y mejorando la calidad de servicio ofrecido.

A nivel social, esta investigacion busca integrar y mejorar la comunicacion
organizacional del personal de servicios, para que alcancen un potencial personal que
los haga mejores en las relaciones personales y por ende laborales.

Asimismo, el personal de servicios tendran apoyo y seran orientados en cuanto
como debe funcionar la comunicacion organizacional por medio de una guia de
coaching como estrategia gerencial, permitiéndoles aclarar dudas y aplicar de manera
segura, eficaz y eficiente todas las pautas de mejoramiento personal y laboral a que se

refiere la herramienta gerencial aplicada.

Delimitacion de la Investigacion
La presente investigacion es de tipo proyecto factible, donde se disend una
propuesta de una Guia de Coaching como estrategia gerencial para el mejoramiento de
la Comunicacién Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo
Valle del Mocoties, durante los afos 2017 y 2018. El estudio se circunscribe en la linea
de investigacion Desarrollo Organizacional, bajo el tema Guia de Coaching como

estrategia gerencial.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se incluye un conjunto de investigaciones previas
concernientes a la tematica de Coaching como estrategia gerencial para el
mejoramiento de la comunicacion organizacional. De igual manera se presentan las

definiciones, teorias y bases legales que estan relacionadas con la investigacion.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes se establecen de acuerdo a algunas investigaciones previas
realizadas con el objetivo de ofrecer soluciones a la problematica establecida. Cabe
destacar que en la actualidad, a nivel nacional son varias las investigaciones que existen
en relacion al tema en estudio. En tal sentido-se comentan a continuacion:

Rujano en el 2014, en su trabajo de grado titulado: Programa de Liderazgo Efectivo
para la Optimizacion del Desempefio del Personal Académico de la UPTM Kléber
Ramirez, Nucleo Bailadores, establecié como objetivo de la investigacion proponer un
programa de liderazgo efectivo para la optimizaciéon del desempefio personal
académico de la Universidad Politécnica Territorial del estado Mérida “Klebér
Ramirez” Nucleo Bailadores, con la finalidad de lograr la comunicacion y eficiencia
de todos los procesos llevados por la organizacion y alcanzar la innovacion y
excelencia de esa casa de estudios universitarios. Metodologicamente, el estudio se
basa en un proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo.

La poblacion a estudiar estuvo conformada por 50 docentes de la universidad. Entre
las conclusiones obtenidas, se tienen que a pesar de que los empleados se sienten
instruidos para realizar las actividades que desarrollan, la universidad no tienen como
cultura la capacitacion y adiestramiento continuo, lo que origina debilidades en la

ejecucion de las actividades diarias. Aunado a ello, que no se revisa el contenido de las
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formas de comunicacion dirigidos a los trabajadores.

Este trabajo de grado guarda relacion con la presente investigacion al utilizar una
estrategia gerencial, como lo es el liderazgo, para conseguir que la comunicacion y los
procesos llevados por la empresa logren los objetivos de la misma. De este modo se
puede observar que aplicando este tipo de herramienta se logra conseguir los resultados
planteados en el objetivo general de la investigacion.

Ocerinjauregui en el 2015, en su trabajo de grado titulado: El Coaching como
Herramienta para la Optimizacion del Desempefio Gerencial, establecié como objetivo
general de la investigacion evaluar el Coaching en el desempefio del personal que
integra el nivel gerencial de una empresa del ramo asegurador, ubicada en Maracay
estado Aragua. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva con un disefio de
campo. Llegd a la conclusion que se evidenciaron cambios significativos en las
actitudes y comportamiento de cada uno de ellos, orientados a lo esperado por la
organizacion, lo que se traduce en el logro de la optimizacion del desempefio.

Lo anteriormente descrito se relaciona con el caso en estudio porque a través del
Coaching como estrategia gerencial se logra corregir el problema planteado, que al
igual que con la investigacion que se estudia, se busca mejorar la comunicacion
organizacional del personal de servicios de la UPTMKR.

Hernandez, (2014), en su trabajo de grado titulado: Relacion entre la Comunicacion
Organizacional y el Grado de Satisfaccion Laboral de los Empleados del Departamento
de Alimentos y Bebidas Lidotel Hotel Boutique Caracas, estableci6 como objetivo
general de la investigacion evaluar la relacion entre la comunicacion organizacional
presente en el Departamento de Alimentos y Bebidas de Lidotel Hotel Boutique
Caracas, y el grado de satisfaccion laboral de sus empleados. La metodologia empleada
en dicha investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, a su vez, su disefo es de
campo. Se tomd en cuenta una poblacion de veintiséis (26) trabajadores. Llego6 a la
conclusion que la comunicacion entre la gerencia y los empleados del Departamento
de Alimentos y Bebidas de Lidotel Hotel Boutique Caracas no es la més efectiva para
ofrecer un servicio de calidad.

De lo anterior se puede inferir, que la comunicacion organizacional es fundamental
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para la satisfaccion del personal que labora en una determinada organizacion, en el caso
de estudio, la comunicacion organizacional juega un papel preponderante en el
cumplimiento de metas y objetivos de la UPRTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, por
cuanto a través de ésta el personal de servicio podra cumplir con sus tareas y sentir
gusto por las mismas.

Castro, (2013), en su trabajo de grado titulado: Comunicacion Organizacional en
Instituciones de Educacion Primaria, establecid como objetivo general analizar la
Comunicaciéon Organizacional en Instituciones de Educacion Primaria de la Parroquia
Caracciolo Parra Pérez del Municipio Maracaibo del Estado Zulia. El tipo de
investigacion fue descriptivo, con un disefio no experimental transaccional de campo.
La poblacion fue de 100 trabajadores que configuran el personal administrativo,
docente, directivo y obrero de dichas instituciones educativas. Llego6 a la conclusion
que es muy alto el nivel de comunicacién interpersonal, las habilidades de
comunicacion administrativa del personal, la comunicacion de la cultura
organizacional y en los tipos de grupos organizacionales; siendo muy alto en cuanto a
la comunicacion organizacional.

Sobre la base de la consideracion anterior, se puede establecer la importancia de la
comunicacion organizacional dentro de las organizaciones, puesto que al funcionar
exitosamente esta actividad, se logran altos niveles de relaciones interpersonales y entre

los diferentes niveles de jerarquia, y eso es lo que se busca con el caso en estudio.

Teorias Puras

Todo trabajo de investigacion, debe estar sustentado en teorias puras que permitan
desarrollar y apoyar la misma; y es por esta razén que es imprescindible determinar
cual sera utilizada para servir de apoyo al presente trabajo investigativo.

A este respecto, las teorias puras, son el fruto de investigaciones realizadas por
teodricos que tratan de demostrar un hecho de la realidad, y en el caso en estudio se trata
de sustentar El Coaching como Estrategia Gerencial para el fortalecimiento de la
Comunicaciéon Organizacional en el Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo

Valle del Mocoties.
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En este orden de ideas, la presente investigacion estd sustentada en dos hipdtesis
puras de la administracion, la primera; la Teoria de las Relaciones Humanas, cuyo
representante es Elton Mayo y la segunda; la Teoria de Sistemas, representada por Katz

y Kahn.

Teoria de las Relaciones Humanas

Se puede senalar, que la Teoria de las Relaciones Humanas surge por la necesidad
de neutralizar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la
aplicacion de métodos duros, cientificos y exactos, a los cuales los trabajadores debian
someterse obligatoriamente. En el caso en particular, se busca que el personal de
servicios de la de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, labore en un ambiente
humanizado, donde se estimulen la realizacion de sus actividades, exista cooperacion
y acrecienten su productividad.

Asi mismo, la teoria de las Relaciones Humanas, representada por Elton Mayo,
quien en el afio 1932 elaboro esta teoria desde una perspectiva conductista con enfoque
en las relaciones humanas, se basa en-la organizacién informal, aquella que subyace
por fuera de la organizacion formal. Considera al trabajador un hombre social, y las
aportaciones es que estudia a la organizacion como grupos de personas, la delegacion
plena de la autoridad, la autonomia del trabajador, la importancia del contenido del
cargo, las recompensas y sanciones sociales, el nivel de produccion depende de la
integracion social. Los incentivos principales del trabajador son los sociales y los
simbolicos. Los resultados son la eficiencia Optima. Es por esto, que el nivel de
competencia y de eficiencia lo da su capacidad social, y no su capacidad de realizar
correctamente movimientos eficientes en un lapso de tiempo predeterminado. Cuanto
mayor sea su integracion social en su grupo de trabajo, mayor sera su productividad.

Ademas, se ha comprobado, por medio de esta teoria, que el comportamiento
individual se apoya en el grupo, significa que los trabajadores no actiian ni reaccionan
aisladamente como individuos, sino como miembros de grupos u organizaciones.

En consecuencia, la llegada de la teoria de las relaciones humanas trae un nuevo

lenguaje al repertorio administrativo: se habla de institucion, liderazgo, comunicacion,
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organizacion informal, dinamica de grupo, entre otros, y se critica con dureza los
antiguos conceptos clésicos de autoridad, jerarquia, racionalizacion del trabajo,
departamentalizacion y los principios generales de la administracion. El método y la
maquina pierden primacia ante la dinamica del grupo; la felicidad humana se concibe
desde otros puntos de vista diferentes, pues el hombre visto como ente econémico cede

el lugar al hombre social.

Teoria de Sistemas

Tiene sus origenes conceptuales en la Teoria General de Sistemas de Ludwig Von
Bertalanffy (1951), llevandola al area de las ciencias econdmicas y sociales por un
grupo de autores vinculados a la Teoria de Sistemas, como Katz y Kahn (1966), quienes
sefialan que las organizaciones forman una unidad que las integran con el medio y la
influencia del contexto del entorno, de afuera hacia adentro de la organizacion y
viceversa. Por lo tanto es posible de ser analizada como un sistema.

En el mismo orden de ideas, Jones y George en su obra Administracion
Contemporanea (2010), establecen, respecto ‘a la teoria de sistema lo siguiente... “una
organizacion es un sistema abierto que toma recursos del exterior y los convierte en
bienes y servicios que devuelve al entorno para ser adquiridos por los clientes” (p. 61).

Cabe destacar, que para los tedricos de los sistemas, el todo es mayor que la suma
de sus partes, con ello establecen que una organizacion tiene un desempefio superior si
sus departamentos trabajan juntos. Para Jones y George en su obra Administracion
Contemporanea, establecen... “So6lo en un sistema organizado puede darse una
sinergia, este término se refiere a las ganancias en el desempefio que son el resultado
de que individuos y departamentos coordinen sus acciones.” (p.62).

Esto significa, que dentro de esta teoria todo estd conformado por sistemas, y se
equipara a los que conforman el cuerpo humano, la via lactea, entre otros, quiere decir
que si el departamento del personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del
Mocoties, funciona correctamente, en consecuencia la universidad lo hara de manera
eficaz y eficiente, cumpliendo con los objetivos para la cual fue creada.

De igual manera, Fernandez (2003), en su obra La Comunicaciéon en las
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Organizaciones, establece con respecto a esta teoria que... “Una de las ideas centrales
que ayudan a aclarar, es la de considerar a las organizaciones como sistemas abiertos
y vivientes”. (pag. 29). Significa que las organizaciones se visualizan en una
interrelacion directa y continua con el medio que las rodean, del cual extraen energia
para funcionar, transformarlo internamente y devolver el producto, bien o servicio
diferente al medio donde se desenvuelven.

Cabe subrayar que esta corriente abre el panorama fuera de las condiciones internas
y presenta una vision mas realista de las organizaciones con toda su complejidad, es
decir que identifica las partes o subsistemas de la organizacion y enfatiza la necesidad
de identificar la interrelacion de éstas entre si, con el todo, y con los elementos externos
mas importantes.

En este sentido, se vincula esta teoria con la presente investigacion por cuanto el
departamento de Personal de Servicios es una unidad o subsistema que forma parte de
un sistema mayor que es la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, se puede denotar
que aunque los sistemas se relacionan para formar un todo, en algunos momentos se
hace necesario que cada subsistema funcione por.-si solo-y ‘obtenga su propia
independencia, por lo tanto esta teoria es aplicable a la investigacion que se desarrolla
por cuanto se busca que en dicho departamento mejore la comunicacion organizacional

en beneficio del colectivo universitario.

Bases Tedricas
Con el fin de entender con mayor precision y ofrecer la mejor solucion a la
problematica planteada, se ha llevado a cabo una verificacion exhaustiva de diversos
contextos bibliograficos que guardan estrecha relacion con el tema objeto de estudio,
describiendo los aspectos teoricos que fundamentan el disefio y la elaboracion de una

Guia de Coaching para mejorar la Comunicacion Organizacional.
Comunicacion

Senala Chiavenato (2003) que la comunicacion: “es el intercambio de informacion

entre individuos™ (p. 162); por lo tanto, sin duda unos de los procesos que enriquece y
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fortalece las relaciones del ser humano se desarrollan apoyados en la comunicacion, ya
que a través de ella se comparte con el entorno diversas informaciones necesarias para
su funcionamiento.

Se observa entonces como en cada relacion sea familiar o laboral, se requiere de
una practica positiva que favorezca el desarrollo de un clima en el cual los individuos
estén comunicados eficazmente. De alli pues que dentro de una organizacion es
necesario el intercambio de informacion entre sus miembros de tal manera que las
actividades puedan desarrollarse sin el mayor inconveniente, para que este proceso se
cumpla debe pasar por un proceso compuesto en primer lugar por la necesidad de un
emisor de transmitir una informacion a un determinado receptor; el emisor puede
utilizar cualquier canal de comunicacion para hacer llegar su mensaje de forma oral
(conversaciones cara a cara, llamada telefonica), o escrita (carta, email, memorandum,
notificaciones ), y surge una retroalimentacion de parte del receptor. En este proceso
pueden existir barreras y debilidades que pueden alterar la dindmica, de alli pues es
fundamental que quien dirija el personal de servicios de la UPTMKR, adquiera y
practique las habilidades comunicativas mas acertadas para de esta manera lograr los

objetivos de la universidad.

Comunicacion Organizacional

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
citando a Goldhaber, establece...”La comunicacion organizacional ocurre dentro de un
sistema complejo y abierto que es influenciado por el medio ambiente e influye en €I,
implica mensajes, flujos, propositos, direccion y medios empleados. La comunicacion
organizacional involucra actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades
personales.”(p. 16).

Es decir, la comunicacioén organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes
publicos que tiene en su entorno.

En otras palabras, estos mensajes circulan en varios niveles y de diversas maneras.

Pueden transmitirse, por ejemplo, a través de canales interpersonales o de medios de
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comunicacion mas o menos sofisticados; pueden ser verbales o no verbales, utilizar la
estructura formal de la organizacion o las redes informales, viajar en forma horizontal
o verticalmente en la piramide jerarquica, dentro de la organizacidon o rebasar sus
fronteras y de eso es lo que se espera que mejore en la institucion universitaria objeto
de estudio.

Para finalizar, se puede concluir que en el campo organizacional, la comunicacion
es una serie de sistemas ordenados, previamente analizados, cuyos objetivos deberan
ser: Motivar al personal a ejecutar su trabajo eficazmente, evitar la desintegracion o
marginacion obrera, estimular la cooperacion y la satisfaccion en el trabajo, y fomentar

el pensamiento colectivo.

Modelos de Comunicacion Organizacional

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que... “Conservadoramente, la informacion fluye por tres elementos del
modelo de comunicacion tradicional: emisor, mensaje y receptor, y para que se realice
la comunicacion se agrega un cuarto elemento: retroalimentacion”. (p.21). De aqui se
desprenden los modelos de comunicacion, que el citado autor los agrupa en dos grandes
modelos: Unidireccional y Bidireccional, donde en el modelo bidireccional senala los
siguientes: Integradora, positiva, dindmica, interna y externa. Estos modelos de
comunicacion organizacional son importantes para verificar cuales de ellos se dan entre
el personal de servicios de la UPTMKR, y de esta manera determinar el alcance de las
relaciones interpersonales que favorezcan en el cumplimiento de las obligaciones

laborales.

Comunicacion Organizacional Unidireccional

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que en...“el modelo unidireccional el control lo tiene el emisor, es un modelo
rapido y seguro, el emisor conserva la autoridad y no hay comunicacion con él; es decir
no se le puede interrogar” (p. 22).

No obstante, este tipo de comunicacion tiene como desventaja que el receptor pierde
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la oportunidad de comunicarse con el emisor y hay inseguridad y desconfianza en la
informacion por no haber retroalimentacion de la comunicacion, la informacion viaja
en un solo sentido. Segun la observacion previa realizada en la UPTMKR, Nucleo
Valle del Mocoties, parece que este tipo de comunicacion es el que prevalece entre el

personal de servicios y la idea es que la informacion viaje en ambos sentidos.

Comunicacion Organizacional Bidireccional

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que es... “Mads preciso y completo que el modelo anterior, con mayor ética,
mas flujo de informaciodn, intercambio de datos e igualdad de posibilidades para
interrogar” (p. 22).

Sin embargo, tiene como desventajas que hay interrogantes para el emisor, éste
pierde el control al enfrentarse al receptor, también se pierde la rapidez de la
informacion, por cuanto existe la retroalimentacion de la informacion y en
consecuencia tarda en ejecutarse la- misma. Este: modelo de comunicacién
organizacional seria el mas.idoneo de aplicarse entre el personal de servicios de la
UPTMKR, por cuanto las relaciones interpersonales y laborales serian las mas aptas

para el cumplimiento de los lineamientos emanados de la direccion de la institucion.

Comunicacion Integradora

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que... “Es con la que se logra que los diferentes recursos que forman una
organizacion puedan llegar a un fin comun establecido” (p. 23). Cuando se utiliza la
comunicacion para integrar al grupo también se alcanzara la solidaridad entre sus
miembros.

De esta manera, el trabajo se desarrollard con mayor eficiencia, debido a que hay
una informacion previa de la organizacion. Por otra parte, las funciones se desarrollan
con mejor disposicion y con mas animo porque la gente se siente realmente integrada
a su trabajo. Aunado a esto, existe dentro de la universidad un recurso muy valioso

como lo es el personal de servicios de la UPTMKR, donde estan dispuestos a mejorar
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para cumplir con sus obligaciones laborales.

Comunicacion Positiva

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que... “Con ella se busca contar siempre con una actitud optimista en las
labores. Una comunicacion positiva nunca se valdra de conflictos: serd sencilla y
honesta” (p. 23).

Es decir, que para que la comunicacion positiva logre su cometido una de las
mejores formas para logarlo es crear mecanicas de grupo como concursos de poesias,
de fotografias, grupos de teatro, reuniones periddicas, conferencias, dias de campo,
entre otras. Este tipo de comunicacion debe fluir desde la direccion general y los cargos
gerenciales hasta los niveles inferiores del organigrama.

Ademads, en este tipo de modelo se pueden evidenciar algunos beneficios
inmediatos tales como: Soluciéon a problemas, trabajo en equipo, trato directo y
personal, y trasmision e intercambio de-ideas y experiencias. Para la comunicacion
positiva, la 'motivacion dentro de la organizacion es-un factor importante, también
busca un reconocimiento sincero al trabajador por sus labores desempefadas asi como
también las correcciones necesarias a sus errores laborales. Este modelo
comunicacional seria el mas idoneo de desarrollar en el personal de servicios de la
UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, por cuanto generaria en ellos un equipo de

solidaridad, camaraderia e integracion que iria en beneficio del colectivo universitario.

Comunicacion Dinamica

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,
establece que... “Dentro de la organizacidn, esta es la comunicacion que imprime
rapidez, calidad, destreza, cantidad, fluidez, etcétera, a las actividades” (p. 26).

Esto quiere decir, que para lograrlo se contara con la ayuda de sistemas efectivos
tales como: Conferencias culturales, cursos y seminarios, superacion personal y
colectiva. Como se puede observar, se busca que los integrantes de la organizacion

estén en constante movimiento para lograr y alcanzar objetivos y metas personales y
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por ende organizacionales. En la UPTMKR, por parte del personal de servicios no se
aplica esta manera de comunicacion organizacional, por cuanto no hay capacitacion ni
desarrollo del mismo, por ende se desmotivan y no cumplen con sus respectivas

obligaciones laborales.

Comunicacion Interna
Fernandez (2003) en su obra La Comunicaciéon en las Organizaciones, establece
que...

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de
los objetivos organizacionales. (p. 12)

En otras palabras, la comunicacion interna esta conformada por todos aquellos
medios informativos que se emplean en las organizaciones: Avisos, memorandos,
circulares, boletines, entre otros, y tiene la particularidad que se da s6lo cuando el
emisor y el receptor pertenecen al mismo grupo de trabajo-de la organizacion. En la
UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, los mensajes de las comunicaciones que recibe
el personal de servicios, se dan de una forma informal, por lo que queda a criterio de
los receptores del mismo realizar y cumplir las 6rdenes como ellos mejor lo consideran.

Dentro de esta perspectiva, Ramos (2003) en su obra La Comunicaciéon un punto
de vista organizacional, establece que:

Existen dos medios de comunicacion interna muy efectivos para la organizacion,
el primero es un Manual de Procedimientos y Politicas de la Organizacion el
cual contendria la siguiente informacion: Sistemas de Instrucciones,
Organizacion, Finanzas y control de gastos, Mercadotecnia y ventas, Desarrollo
de productos, Direccion, vigilancia e inspeccion de la produccion, Control y
disposicion de existencias, Elementos, inmuebles y bienes varios de oficina,
Personal, Relaciones publicas, publicidad e informes. Y un segundo medio que
es una Guia de Identidad, la cual tiene como propdsito establecer las politicas
de imagen o identidad corporativa, tales como: Logotipo, Simbolos, papeleria
interna, Edicion de publicaciones, Reglamentos para la folleteria, entre otros. (p.
26)

En el caso en estudio, existen manuales de procedimientos y también de
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funciones de cargo, sin embargo se aprecia que los mismos no se cumplen de
manera efectiva, por cuanto las obligaciones que deben cumplir el personal de
servicios siempre llegan de forma verbal e informal, por lo tanto se pierde un gran
esfuerzo, econdmico, humano entre otros para el cumplimiento de los lineamientos

y objetivos de la universidad.

Comunicacion Externa
Fernandez (2003) en su obra La Comunicaciéon en las Organizaciones, establece
que...

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos (Accionistas, proveedores, clientes, distribuidores,
autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc.) encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable
0 a prometer sus productos o servicios. (p. 12)

En este sentido, la comunicacidn externa se origina entre uno o varios miembros de
la organizacion con las personas que no pertenecen a ella. Esta. comunicacion puede
efectuarse dentro o fuera de las instalaciones de la organizacion, por ejemplo: Edicion
de revistas promocionales, comunicados de prensa, campanas de publicidad, entre

otras.

Estilos de Comunicacion

La comunicacion como forma de interactuar del hombre cuenta con estilos que
deben ser tomados en cuenta para alcanzar la calidad de vida. Segun Carmona (2007),
“con frecuencia las personas tienen problemas de comunicacidon con sus compafieros
de trabajo o viceversa, porque no han aprendido formas o habilidades para expresar
directa y adecuadamente lo que siente o quieren, y para comunicarse sin irrespetar sus
deseos y derechos basicos” (p.25).

En tal sentido, el autor citado senala la necesidad de conocer los tres estilos de
comunicacion, los cuales representan al trabajador de hoy, estos son: El agresivo,

pasivo y asertivo.
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Estilo Agresivo

En relacién con el estilo agresivo, Carmona (2007) explica que “es cuando la
comunicacion estd impregnada de amenazas, gritos, etiquetas negativas o sarcasmos”
(p. 25). Significa que en este estilo de comunicacion, se impide al otro expresar sus
ideas y sentimientos e imponer el criterio propio, del mismo modo se violan los
derechos de los demas y se irrespetan sus necesidades. El lema de este estilo es “yo

primero, el importante soy yo”.

Estilo Pasivo

Asimismo, sefiala Carmona (2007), que el estilo pasivo “se manifiesta por la
inhibicidn de expresar opiniones o emociones por temor a ser rechazados o lastimar a
otros”. (p. 25). Se caracteriza por violar los derechos propios y no considerar las propias
necesidades. Es una caracteristica muy particular de aquellos padres que por
inseguridad o temor no ponen limites y permiten que los hijos los irrespeten. El lema

de este estilo es “los otros primero, después yo”.
9

Estilo Asertivo

En cuanto al estilo asertivo, Carmona (2007) expresa “que se siente o se cree,
haciendo valer los derechos y necesidades, sin irrespetar o desestimar los derechos y
necesidades de los demas”. (p. 26). Denota conciencia de los derechos humanos
basicos, de los propios y de los demas. El lema de este estilo es “yo soy importante, tu
eres importante”.

En sintesis, se puede sefalar que en el d&mbito universitario se debe utilizar el estilo
de comunicacidn acorde para cada circunstancia, la meta por alcanzar ante este tipo de
caso, exige que el trabajador de servicios se proyecte de forma concreta y correcta, a
través de distintas areas de interés, aptitud o compromiso, lo que le permitira realizarse
ya sea en cosas grandes o pequefias, y asi experimentar la satisfaccion de ir dejando
estampada, de manera personal y significativa, su huella en la existencia. De este modo
cada persona podra de manera efectiva propiciar actos acordes a su ensefianza y vida

comunitaria, lo que en gran medida lograra proyectar a sus semejantes. Del mismo
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modo, buscard mejorar su actitud ante las adversidades para enfrentarlas con mente

positiva y alcanzar las metas sofiadas.

Coaching
Muradep (2012) en su obra Coaching para la Transformacién Personal establece
que...

El coaching es un camino para superar limitaciones. Permite hacer conscientes
acciones, habitos, valores, creencias, historias y juicios, a fin de facilitar procesos
de cambio que permitan al cliente tomar acciones que lo lleven a ser una mejor
persona, mas completa. (p. 16).

En otras palabras, es una oportunidad de trascender, de ir mas alla, de

reinventarse, de buscar el futuro que se quiere, de no estar anclado a un pasado que
evita avanzar para alcanzar lo que se quiere, todo esto se puede lograr a través del
coaching como estrategia gerencial. No es una receta ni una terapia, se trata de una
modalidad de aprendizaje basada en un modelo de observacion, accion y resultado que
entiende que las acciones que cada persona realiza y los resultados que obtiene
dependen del tipo de observador que es.

De igual manera, Dilts (2010) en su obra Coaching, Herramientas para el cambio
establece... “entendemos por coaching (asesoramiento personalizado) el proceso de
ayudar a personas o equipos de personas a rendir al maximo de sus capacidades” (p.
19). O sea, que a través de esta herramienta se busca extraer de las personas la maxima
fuerza para ayudarlas a trascender sus barreras y limitaciones personales para alcanzar
lo mejor de si mismas, y facilitarles que puedan actuar de la forma més eficaz como

miembros de un equipo.

Capacitacion

Chiavenato (2009), en su obra Administracion de Recursos Humanos establece
que... “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcioén de objetivos definidos” (p. 386).

En otras palabras, es un proceso para conocer las carencias en cuanto a
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conocimientos, habilidades y actitudes que el personal requiere cumplir, para
desempenarse efectivamente en su puesto de trabajo.

Es decir, que la capacitacion busca completar o en algunos casos cambiar el
conocimiento que se tiene sobre un determinado campo de accion, indagando sobre
aquellas situaciones internas del conocimiento de los individuos que tiene como fin

cambiarlas, para mejorar en beneficio de ellos y de la organizacion.

Creencias
Segun Castro (2003), en su obra Coaching en Accion establece que... “Las
creencias son aquellos sentimientos de certidumbre que posee una persona y que le
ayudan a aprovechar los recursos para obtener buenos resultados en la vida” (p. 35).
Por consiguiente, las creencias son estructuras cognitivas que conectan los valores
con otros aspectos de experiencias vividas, son fundamentalmente juicios y

evaluaciones sobre las personas y el mundo que los rodea.

Emociones

Segun Castro (2003), en su obra Coaching en Accion establece que... “El término
emocion viene del latin moveré (mover), que en conjunto con la preposicion a (hacia),
significa mover hacia, tendencia a actuar o reaccionar ante los diversos estimulos” (p.
49).

Por lo tanto, las emociones automaticamente reaccionan ante estimulos externos,
producen cambios bioquimicos implicados en funciones vitales, como la respiracion,
ritmo cardiaco o tensién muscular, que a veces es dificil de ocultar como sonrojarse,

tallarse las manos, cerrar los pufios entre otros.

Anclaje

Dilts (2010) en su obra Coaching, Herramientas para el cambio tomando de la
Programacion Neurolingiiistica establece... “el término anclaje se refiere al proceso
consistente en asociar una respuesta del comportamiento a algun activador mental o

fisico, de modo que resulte posible volver a acceder rdpidamente a la respuesta
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deseada” (p. 87).

A este respecto, la mayoria de las personas han vivido, y por tanto, recuerdan alguna
situacion cumbre, donde se sintieron excelentes, con gran manejo emocional y en
posesion de todos sus recursos. Lo que pretende el anclaje es revivir esas experiencias

para reactivarlas como tacticas cuando se requieran.

Valores

Dilts (2010) en su obra Coaching, Herramientas para el cambio, citando el
diccionario Webster establece... “los valores son los principios, cualidades o entidades
intrinsecamente valiosos o deseables” (p. 138). Del mismo modo, Castro (2003), en su
obra Coaching en Accion establece que... “Los valores son actitudes derivadas del
querer del ser humano, que a través de su inteligencia descubre lo valioso, y la voluntad
“quiere y elige” vivir” (p. 63).

De esta manera, los valores estan intimamente ligados a las actitudes a través de los
cuales interpretamos la vida, si se pretende cambiar las actitudes en las personas, es

necesario revisar sus valores.

Observar

Castro (2003), en su obra Coaching en Accion establece que observar es... “...lo
que percibimos como la realidad” (p. 69).

En otras palabras, el ser humano llega a la vida a descubrirla, a conocerla y con el
paso del tiempo va haciendo juicios, con respecto a lo que le gusta, desagrada, entre
otras cosas y no se percata que esa es la manera en que interpretan el mundo. Interpreta
todo lo que ve, escucha y siente, y arma representaciones internas de eso que percibe.

Ademas, la particular forma de percibir e interpretar el mundo estd determinada por
los modelos mentales. De acuerdo con el tipo de observador que cada persona es, asi
sera su forma de actuar, de ahi esa famosa frase que establece, que las cosas dependen

del color del cristal con que se miran.
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Lenguaje

Castro (2003), en su obra Coaching en Accion establece que el lenguaje es... “la
capacidad que tienen los seres humanos para comunicarse y €sta nace de la interaccion
social con otras personas” (p. 83).

A este respecto, se confiere un sentido a la vida por medio de la lingiiistica, a través
de relatos o cuentos que se narran. El lenguaje es recursivo y gracias a ello, el ser

humano y su entorno pueden ser observados.

Cambio

Muradep (2012) en su obra Coaching para la Transformacién Personal establece
que el cambio es... “desplegar todo el potencial de nuestro ser, para ser mejores
personas, tener una mejor calidad de vida, evolucionar y acompaiar los cambios del
entorno. (pag. 25).

Se refiere, a que existe en el interior del ser humano un gran potencial que de ser
acertadamente desplegado; generara en-el mismo una evolucion de ser una mejor
persona, que conllevara a mejorar su-calidad de vida e influenciar en este proposito

positivo el entorno que lo rodea.

Tipos de Coaching

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “El coaching se puede aplicar a diferentes areas, incluyendo, naturalmente, la
deportiva. Existen hoy el coaching personal o life coaching, el organizacional, el
ejecutivo, el de equipos, entre otros”. (pag. 16).

Es decir, que el Coaching como estrategia gerencial, tiene una variedad de
aplicaciones en diferentes espacios que van desde el &mbito deportivo, personal, a las
organizaciones, a los ejecutivos, entre otros, de manera que no estd limitada su
aplicacion para lograr sus objetivos, a un numero reducido de personas, por el contrario
se aplica a un amplio espectro de las mismas que tengan necesidades de superacion

personal.
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Personal o Individual

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “El coaching individual o personal se ocupa de las relaciones, carrera, economia
de la persona y también de su desempeio laboral o profesional” (pag. 16).

Esto significa, que a raiz de la aplicacion de esta estrategia se busca que las personas
superen limitaciones, permitir hacer conscientes sus acciones, habitos, valores,
creencias, historias y juicios, a fin de facilitar procesos de cambio que permitan al

coachado tomar acciones que lo lleven a ser una mejor persona, mas completa.

Ejecutivo

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “Siendo un coaching individual, se especializa en facilitar a quienes tienen
cargos de responsabilidad en sus distintos niveles de la organizacion para que logren
sus objetivos. (pag. 17)

Se observa claramente, que aun siendo un coaching individual o personal, implica
un espacio mas amplio de dominios de intervencion, que van.desde los relacionados
con lo personal hasta los de impacto inmediato en la realidad organizacional, por lo

general se aplica a ciertos niveles de alta gerencia dentro de las organizaciones.

Organizacional

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “El coaching organizacional, aplicado a la empresa, es una clara muestra del
compromiso de esta con el desarrollo de su gente” (pag. 17).

En este proposito, el Coaching Organizacional busca en las empresas un mayor
desempefio y mejores resultados de su personal y contribuye a la creacion de una
cultura colectiva basada en el apoyo, solidaridad y la convivencia. Permite conservar
los empleados claves, evita la pérdida de informacién y el costo de volver a capacitar
a otros, también ayuda a definir la vision, los valores y la mision, y alinearlos al servicio
de los objetivos comunes de la organizacion. Es a largo plazo una inversion, por todas

las mejoras que representa.
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Equipos

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “El Coaching de equipos tiene como objetivo especifico la mejora de efectividad
en el rendimiento de un equipo en su conjunto por encima de la suma de sus partes”
(pag.17). En ese mismo sentido, esta herramienta se centra en las relaciones entre las
tareas, vision y mision de los individuos que intervienen y el contexto en el que se
desempefian. Si bien los resultados obtenidos influyen directamente en el conjunto, es
importante comprender que el coaching se focaliza en el individuo y su relacion con el
contexto, trabajando sobre sus habilidades, competencias, y limitaciones. Su historia
personal, creencias y valores son la base fundamental de su manera de actuar y, por lo

tanto, de su desempefio.

Guia

Dentro de los numerosos recursos que permiten orientar el proceso de ensefianza
hacia la eficiencia esta la guia. Un material Instruccional o herramienta importante para
todo docente, ya que le permite elevar la calidad de la instruccidn, a la hora de ensefiar
un tema. La mayoria de los docentes de todos los niveles, por lo general se regulan por
un programa que les instruye acerca de cudles son los temas que debe ensefiar, y el
orden de los objetivos que verd en clase, esto se da en la educacion académica
propiamente dicha, pero, sin embargo, muchos veces carecen de un material didactico
que les permita retroalimentar la ensefianza a través de un material escrito que
contenga exclusivamente el contenido que ¢l desea ensenar, evaluar, y recordarles a los
estudiantes constantemente.

El docente ademas puede hacer otras actividades complementarias con las guias,
hacer que los estudiantes respondan a interrogantes que los estimulan a adquirir alguna
informacion nueva, que los estudiantes la estudien y luego se haga un debate o una
discusion en clase, se les puede asignar un taller, conversatorios, un trabajo de roles en
grupos pequeios, o cualquier otra metodologia de evaluacion, partiendo también, del

contenido del manual. La participacion en clase, también puede fomentarse a través de
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la lectura en clase de dicho material. Este material, puede ser elaborado por el docente

o bien sea, por la institucion.

Una guia es ademas de una herramienta, un proceso fundamentado en teorias de
disciplinas académicas, especialmente en las disciplinas relativas al aprendizaje
humano, que tiene el efecto de maximizar la comprension, uso y aplicacion de la
informacion, a través de estructuras sistematicas, metodoldgicas y pedagdgicas. Una
vez disefada la instruccion, su piso funcional radica en que debera probarse, evaluarse
y revisarse, atendiéndose de forma efectiva las necesidades particulares del individuo
como lo confirma Yukavetsky (2003) al referirse a la guia en su definicidon més sencilla
“es una metodologia de planificacion pedagogica, que sirve de referencia para producir
una variedad de materiales educativos, atemperados a las necesidades estudiantiles,

asegurandose asi la calidad del aprendizaje.”(p. 6).

En el momento en el que una institucion quiere poner en marcha una accion de
caracter formativo, estara sujeta a una serie de condiciones iniciales que determinaran
la naturaleza propia de dicha accion, la cual debera tenerse en cuenta en el momento
de disefiar sus componentes y las relaciones que se establezcan entre ellos. Asi, pues,
antes de empezar a elaborar cualquier tipo de material didactico o recurso de ensefianza
para la formacion de los actores de la educacion, se deben analizar una serie de

elementos del sistema que son fundamentales y decisivos para el éxito del proyecto.

El entorno para el cual habra que disefiar y desarrollar el material didactico y todos
los recursos necesarios, en el contexto de la educacion, serd un entorno constructivista
de aprendizaje, por lo que es necesario conocer las capacidades, potenciales y
limitaciones, asi, por ejemplo, habra que conocer si se pueden desarrollar trabajos en
grupo, si hay posibilidad de plantear debates, si se pueden realizar un determinado tipo
de actividades y de practicas, los tipos de interaccion que pueden darse. Hay que tener
en cuenta, ademas, que generalmente se produce aprendizaje a partir de una
combinacion de multiples factores de ensefianza como son: la motivacion, la activacion
de los conocimientos previos, las actividades de aprendizaje, los materiales, las

habilidades, los procesos, las actitudes, el entorno de interaccion, la orientacion, la
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reflexion y la evaluacion, todo ello, juntamente con la estrategia docente, sera decisivo

para determinar el tipo de material didactico o recurso de aprendizaje.

El Disefio de una guia se nutre de las Ciencias Sociales como la psicologia a través
del estudio de las diferencias individuales. De las Teorias de la conducta humana a
través de las teorias conductistas, cognoscitivistas, y constructivistas. Sumado a ello
los contenidos, materias, intensiones que requiera el disefiador de dicho recurso. Por la
condicion de transversalidad e interdisciplinariedad que contiene en su intension

pedagobgica.
Los contenidos de las fases para la elaboracion de una guia

La secuencia o fases del disefio de la guia parten de una buena cantidad de formatos
e intenciones. Por ello que la presentada en esta investigacion se encamina desde su
inicio hacia la propuesta, dejando las demas formas incondicionalmente desplazadas
por distancia de conveniencia a este estudio. La guia constituye el armazon procesal

sobre el cual se produce la instruccion de forma sistematica.

Las fases de la guia se resumen en el siguiente esquema:

e

Evaluacion Desarrollo

Implantacion e

Analisis . o4
implementacion

Grifico 1. Fases para la elaboracion de una guia. Elaborado por el investigador
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La fase de Analisis constituye la base para las demas fases del Diseno de la guia. En
esta fase se define el problema, se identifica la fuente del problema y se determinan las
posibles soluciones. En esta fase se utilizan diferentes métodos de investigacion, tal
como el analisis de necesidades. El producto de esta fase se compone de las metas
instruccionales y una lista de las tareas a ensefiarse. Estos productos seran los insumos

de la fase de diseno.

En la fase de Disefio se utiliza el producto de la fase de Analisis para planificar una
estrategia y asi producir la instruccion. En esta fase se hace un bosquejo de como
alcanzar las metas instruccionales. Algunos elementos de esta fase incluyen hacer una
descripcion de la poblacion a impactarse, llevar a cabo un andlisis instruccional,
redactar objetivos seglin sea el caso, determinar como se divulgaré la instruccion, y
disefiar la secuencia de la instruccion. El producto de la fase de Disefio es el insumo de

la fase de Desarrollo.

En la fase de Desarrollo se elaboran los planes de la leccion y los materiales que se
van a utilizar. En esta fase se elabora la instruccion, los medios que se utilizaran en la
instrucciodn y cualquier otro material necesario, tal como guias de una leccion. En la
fase de Implantacion e Implementacion se divulga eficiente y efectivamente la
instruccion. La misma puede ser implantada en diferentes ambientes. En esta fase se
propicia la comprension del material, el dominio de destrezas y objetivos, y la

transferencia de conocimiento del ambiente instruccional al ambiente de trabajo.

En la fase de Evaluacion se estima la efectividad y eficiencia de la instruccion. La
fase de Evaluacion deberd darse en todas las fases del proceso instruccional. Existen
dos tipos de evaluacion: la Evaluacion Formativa y la Evaluacion Sumativa que no
necesariamente son exclusividad cuantitativa. La Evaluacion Formativa es continua, es
decir, se lleva a cabo mientras se estan desarrollando las demads fases. El objetivo de
este tipo de evaluacion es mejorar la instruccion antes de que llegue a la etapa final. La
Evaluacion Sumativa se da cuando se ha implantado la version final de la instruccion.
En este tipo de evaluacion se verifica la efectividad total de la instruccion y los

hallazgos se utilizan para tomar una decision final, tal como continuar con un proyecto
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educativo o comprar materiales instruccionales.
Vista la transversalidad de los componentes y fases de una guia, vale considerar la
presentacion para efectos de diversificar modelos acordes con esta investigacion que

conservan de base las fases planteadas en los parrafos previos.

Bases legales

La responsabilidad social en las empresas son unas combinaciones de aspectos
legales, éticos, morales, ambientales y es una decision voluntaria, no impuesta, aunque
exista cierta normativa frente al tema. Hay que distinguir, todo lo relativo a la
aplicacion del amplio marco legislativo en todos los campos laborales.

En Venezuela, las normas rectoras acerca de la responsabilidad social empresarial
estan contenidas en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela, 36.860, Diciembre 30, 1999).

Articulo 87: Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. Todo
patrono o patrona garantizard.a sus trabajadores .y trabajadoras.condiciones de
seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptard medidas y
creara instituciones que permitan el control y la promocion de estas condiciones.

Articulo 89. El trabajo es un hecho social y gozara de la proteccion del Estado. La
ley dispondrd lo necesario para mejorar las condiciones materiales, morales e
intelectuales de los trabajadores y trabajadoras. Para el cumplimiento de esta obligacion
del Estado se establecen los siguientes principios: 1. Ninguna ley podra establecer
disposiciones que alteren la intangibilidad y progresividad de los derechos y beneficios
laborales. (...)

La prevencion de riesgos laborales es uno de los capitulos fundamentales de la
responsabilidad social y aparte de su consideracion de respeto a los derechos
fundamentales de los trabajadores, es ademas esencial para el logro de la calidad de
productos y procesos, allanando el camino de la excelencia empresarial la cual permite
afianzar la competitividad de la empresa y con ello el principio de partida de lo que se

denomina empresa socialmente responsable. La prevencién es un costo para la
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empresa, sobre todo en las primeras etapas, pero su eficiente implantacion ha de
generar beneficios, que aunque en su mayoria son intangibles, contribuyen al beneficio

empresarial en un sentido amplio y a la mejoria de la competitividad.
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Operacionalizacion de las variables

Cuadro 1: Operacionalizacion de variables
Objetivo General: Proponer una Guia de Coaching para el mejoramiento de la
Comunicacion Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle

del Mocoties

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
ESPECIFICOS Personal
Servicios
Unidireccional 1
- Diagnosticar la Integradora 2,3
situacion actual Modelos Positiva 4
del personal de Dinamica 5,6
servicios de la Comunicacion Interna 7
UPTMKR Nucleo organizacional Externa 8
Valle del (vd)
Mocoties. Agresivo 9
Estilos Pasivo 10
Plantear una Guia Asertivo 11,12
de Coaching
como estrategia
gerencial para el
mejoramiento de
la comunicacién
organizacional del Creencias 13
personal de Emociones 14,15
servicios de la Capacitacion Anclaje 16
UPTMKR Nicleo Valores 17
Valle del Observar 138
Mocoties Lenguaje 19
Coaching Cambio 20
Establecer la (vi)
factibilidad de la Personal 21,22
Guia de Coaching Tipos Ejecutivo 23
como estrategia Organizacional 24
gerencial para el Equipos 25
mejoramiento de
la comunicacién
organizacional del
personal de
servicios de la
UPTMKR Nucleo
Valle del
Mocoties
Nota. Zambrano (2018)
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

El siguiente capitulo, muestra el enfoque, tipo y disefio de investigacion, la
poblacidén y muestra a estudiar en base a la problematica planteada, asi como las fases
de la investigacion; posteriormente se sefialan los instrumentos de recoleccion de datos

a utilizar en el desarrollo de la misma.

Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se realizd bajo el paradigma cuantitativo, el
cual es definido por Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) como aquella
investigacion que: “utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias” (p.4). Este-estudio se basa en un-analisis estadistico
de los datos obtenidos, con la finalidad de precisar detallada y objetivamente la
aplicacion del Coaching como estrategia gerencial, para lograr factores que influyen en
la Comunicacion Organizacional, que generen motivacion e interés del personal de
servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties.

Del mismo modo, Palella y Martins (2012), establece que... “El paradigma con
enfoque cuantitativo se caracteriza por privilegiar el dato como esencia sustancial de
su argumentacion. El dato es la expresion concreta que simboliza una realidad” (p. 40).
Significa que lo que no es medible o cuantificable, para este paradigma no es creible.
En el caso en estudio, se usa el enfoque del paradigma cuantitativo, por cuanto se
prueba por medio de los datos obtenidos en el instrumento, como es la situacion de la
comunicacion organizacional del personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle
del Mocoties, y se demuestra que dicha comunicaciéon se encuentra en una mala
situacion, por lo que se considera aplicar como correctivo o ayuda para mejorar el

contexto planteado, una guia de coaching para el personal de servicio.
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Tipo de investigacion

La presente investigacion es de Campo, que segin Palella y Martins (2012):
“consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular ni controlar variables” (p. 88). Por lo tanto este proyecto se
orientd a obtener informacion acerca de la comunicacion organizacional del personal
de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties directamente en el contexto
donde ocurren los hechos, sin manipular ni controlar las variables presentes en este
estudio y proponer el Coaching como estrategia gerencial para el mejoramiento

comunicacional y asi disefar posibles soluciones al problema planteado.

Nivel de la Investigacion

El nivel de la investigacion es Descriptivo, que segun Palella y Martins (2012),
establecen que... “El propdsito de este nivel es el de interpretar realidades de hecho.
Incluye descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual,
composicidon o naturaleza de los fenémenos™. (pag.92). Esto significa, que una vez
aplicado ‘el instrumento- de- recoleccion de datos, se procedid a.interpretarlos o
analizarlos y a registrarlos de acuerdo a la realidad o fendmeno encontrado y en el caso
en estudio, se evidencid que el personal de servicios maneja muy inadecuadamente la
comunicacion organizacional, trayendo como consecuencias, el bajo cumplimiento de
sus obligaciones laborales, poniendo en evidencia que dicha informacion no llega de

manera correcta.

Diseiio de la Investigacion
En esta investigacion, el disefio es No experimental, que segin Palella y Martins
(2012), establecen que...”es el que se realiza sin manipular en forma deliberada
ninguna variable. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y
en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos”. (pag. 87). En este tipo de
disefio, no se manipularon las variables, los fendmenos o realidades se percibieron tal
y cual se dieron, en el caso en estudio, se observd directamente como es la

comunicacion organizacional del personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle
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del Mocoties, en sus labores diarias y se determind que las mismas se dan en un
contexto muy bajo, pero de alguna manera estdn dispuestos a superar los obstaculos
que evitan que la informacién entre ellos se realice de la mejor manera para cumplir

con los objetivos organizacionales.

Modalidad de la Investigacion

La presente investigacion tiene como modelo el Proyecto Factible, que segin
Palella y Martins (2012), establecen que...”consiste en elaborar una propuesta viable
destinada a atender necesidades especificas, determinadas a partir de una base
diagnostica” (pag. 97). De igual manera los precitados autores, citan el manual de Tesis
de Grado de especializacién, maestrias y tesis doctorales de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (UPEL), que a su vez expresa que es... “la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos
sociales; puede referirse a formulaciones de politicas, programas, tecnologias, métodos
0 procesos’” (pag. 16).

A este respecto, el proyecto factible, como modalidad de este proyecto de
investigacion, viene a resolver una necesidad encontrada en la comunicacion
organizacional del personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties,
con sede en la ciudad de Bailadores, por medio de una Guia de Coaching, donde busca
exaltar el potencial interno que cada uno de esos trabajadores posee en su interior y
lograr superar la desinformacidon que existe entre el personal, repotenciando sus
habilidades y destrezas en el cumplimiento de sus obligaciones, donde toda la
comunidad universitaria saldria beneficiada con el cambio de actitud de dicho personal.
El proyecto factible segun el Manual de la UPEL, comprende las siguientes etapas
generales: diagnostico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la propuesta;
procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su ejecucion;
analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del Proyecto; y en caso de su
desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la evaluacion tanto del proceso como de sus

resultados.
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Poblacion y Muestra
Hernéndez y otros (2014) define poblacién como el... “Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones. De igual manera Arias (2012),
establece que... “La poblacion, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion” (p. 81). La presente
investigacion se baso en el estudio realizado en Universidad Politécnica Territorial del
Estado Mérida, nucleo Valle del Mocoties, sobre el personal de servicios, que tiene una
poblacién de 30 personas y tomando en cuenta que Arias (2012) establece que... “Si
la poblacion, por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en su
totalidad, no serd necesario extraer una muestra. En consecuencia, se podra investigar

u obtener datos de toda la poblacion objetivo” (p. 83).
Por lo tanto, para efectos de esta investigacion no se tomo6 una muestra, sino
que abarco el total de la poblacion integrado por 30 trabajadores del personal de
servicios de la Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida, nticleo Valle del

Mocoties y sobre ellos se.aplico el instrumento disefiado para la-obtencion de los datos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Una vez seleccionado el disefio de investigacion y la muestra, tomando en cuenta
el problema en estudio, la siguiente etapa es la recoleccion de datos, la cual es definida
por Hernandez y otros (2014) como... “elaborar un plan detallado de procedimientos
que nos conduzcan a reunir datos con un proposito especifico” (p. 198).

En este mismo sentido, se debe tener en cuenta que los datos obtenidos en la
recoleccion, como son los atributos, cualidades y variables, sean medibles, con el fin
de que puedan ser verificados y lograr el objetivo para los cuales fueron estudiados.
Hernéndez y otros (2014), definen medicidon como... “el proceso de vincular conceptos
abstractos con indicadores empiricos” (p. 199).

En el caso en estudio se aplico la técnica de encuesta escrita, que Arias (2012) la
define... “como una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo

o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p.
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72) y se utilizé6 como instrumento el cuestionario, el cual es definido por Arias (2012)
como... “la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina
cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin
intervencion del encuestador” (p. 74). En el caso en estudio se le aplico a todo el
Personal de Servicios de la Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida,
nucleo Valle del Mocoties.

En el mismo orden de ideas, relacionado con los instrumentos, Hernandez y Otros
(2014), los definen como... “Recurso que utiliza el investigador para registrar
informacion o datos sobre las variables que tiene en mente” (p. 199), pero que para los

instrumentos sean efectivos deben cumplir con los requisitos de validez y confiabilidad.

Validez y Confiabilidad

Validez

Hernandez y otros (2014), definen-la validez como el... “Grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (p. 200). Tiene por
finalidad que el instrumento mida realmente la variable que pretende medir y no otra
cosa, por ejemplo un instrumento valido para medir el peso debe medir el peso y no la
masa.

Para efectos de esta investigacion, la validez del instrumento se hizo por medio de
un Juicio de expertos, que segun Palella y Martins (2012)...

consiste en entregarle a tres, cinco o siete expertos (siempre niimeros
impares) en la materia objeto de estudio y en metodologia y/o instruccioén
de instrumentos un ejemplar del (los) instrumento (s) con respectiva
matriz de respuesta acompafiada de los objetivos de la investigacion, el
sistema de variables y una serie de criterios para calificar las preguntas.

(p.161)
Para el caso de investigacion, se estableci6 el juicio de experto con tres (3) jueces,

todos con maestria y con experiencia en el campo educativo, metodoldgico y
estadistico, quienes revisaron el instrumento y realizaron la respectiva evaluacion.
Ademas es importante, establecer la relacion entre los expertos o jueces, quienes

una vez evaluado los instrumentos, se aplicoé a dicha evaluacion, el Coeficiente de
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Proporcion de Rangos de Spearman (CPR), que segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (ob.cit): “Son coeficientes utilizados para relacionar estadisticamente escalas
tipo Likert por aquellos investigadores que las consideran ordinales” (p. 322). En
concordancia con ello se aplico el CPR, que permitié demostrar la relacion entre los
tres expertos o jueces. El valor obtenido de la validez fue 0,8189 para el supervisor y

el personal de servicios, por lo que se considera valido el instrumento.

Confiabilidad

Hernéndez y otros (2014), definen la confiabilidad como el... “Grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). Significa que la
aplicacion repetida del instrumento al mismo individuo u objeto producen los mismos
resultados.

De igual manera, Palella y Martins (2012) establecen que la confiabilidad... “es
definida como la ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos”
(p. 164). En el presente trabajo de-investigacion, para determinar la confiabilidad se
aplico una prueba piloto-a 10 personas pertenecientes al personal de servicios de la
extension Santa Lucia de la UPTMKR con sede en Cano El Tigre, Zea, que poseen las
mismas caracteristicas de la poblacion objeto de estudio, pero que no forman parte de
ella, los resultados fueron procesados estadisticamente, para determinar la
confiabilidad de los instrumentos y para lograr esto, se usé el coeficiente Alpha de
Cronbach que segun Palella y Martins (ob. cit.) “es una de las técnicas que permite
establecer el nivel de confiabilidad que es, junto con la validez, un requisito minimo de
un buen instrumento de medicion presentado con una escala tipo Likert.” (p. 168).

Dicho coeficiente se hall6 por medio de la siguiente formula:

(

d=__K_ i 1-_XSR(fi)
K1 L

SE
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Donde:

K = Numero de items
¥ Si2 (fi) = Sumatoria de la varianza de cada item
St2 = Varianza total de los items
0 = Alpha
Luego de hallado ese valor se comprob6 a través de la siguiente tabla descrita por

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Tabla N° 1. Tabla de valores Alfa de Cronbach.

Rango Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a20.80  Alta
0.41a20.60  Moderada
0.21a0.40 Baja

0.01 20.20 Muy baja

Nota: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
El valor de confiabilidad obtenido fue de'0,8984 para el supervisory el personal

de servicios por lo que se considera muy alta.

Técnicas de analisis e interpretacion de los resultados

Realizada la recoleccion de datos aplicados a la muestra, se analizaron e
interpretaron los mismos para verificar si estos cumplen con las variables y realizar las
respectivas conclusiones. Hernandez y otros (2014), establecen... “Una vez que los
datos se han codificado, transferidos a una matriz, guardado en un archivo y “limpiado”
los errores, el investigador procede a analizarlos” (p. 272).

Hurtado (2000), establece que... “El proposito del analisis es aplicar un conjunto
de estrategias y técnicas que le permitan al investigador obtener el conocimiento que
estaba buscando, a partir del adecuado tratamiento de los datos recogidos™ (p. 181).
Significa, que el andlisis constituye un proceso que involucra la clasificacion, la
codificacion, el procesamiento y la interpretacion de la informacion obtenida durante

la recoleccion de datos.
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Del mismo modo, Palella y Otro (2012) en su obra Metodologia de la Investigacion
Cuantitativa establece que:

Una vez terminada la recoleccion de datos se dan una serie de
etapas que conducen a interpretar y discutir la informacion
recogida y los establece de la siguiente manera:

Revision de los instrumentos: Se trata de identificar y corregir las
posibles fuentes de error.

Codificacion de los instrumentos: Una vez depurados los
instrumentos, se procede a la codificacion de las preguntas para
posibilitar el tratamiento informatico.

Disefiar una matriz de datos para facilitar el trabajo de
codificacion y tabulacion de los resultados.

En el mismo orden de ideas, Palella y Otro (2012) establece que... “La
interpretacion de los resultados consiste en inferir conclusiones sobre los datos
codificados, basdndose en operaciones intelectuales de razonamiento ldogico e

imaginacion, ubicando tales datos en un contexto teérico” (p. 182).
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS INTRUMENTOS APLICADOS

En el presente capitulo se analizan los resultados obtenidos con la aplicacion del
cuestionario al Personal de Servicios de la Universidad Politécnica Territorial del
Estado Mérida “Kléber Ramirez”, nucleo Valle del Mocoties.

El andlisis se realizd usando técnicas estadisticas descriptivas a través de la
distribucién de frecuencias; al respecto Palella y Martins (2012) expresan que la
estadistica descriptiva: “consiste sobre todo en la presentacion de datos en forma de
tablas y graficas. Comprende cualquier actividad relacionada con los datos y esta
disefiada para resumirlos o describirlos sin factores pertinentes adicionales (...)”
(pag.175). Las presentaciones de los resultados se hizo segin las dimensiones
establecidas en la operacionalizacion de variables, sefalando ademas-los indicadores
evaluados, se muestran las tablas con la frecuencia (fi) que representan la cantidad de
respuestas dadas por los encuestados, la proporcion (pi) obtenida con respecto a la
poblacion, y el porcentaje (%) que refleja la proporcionalidad de una parte respecto al
total, dividido en cien unidades. Finalmente, se presentan los andlisis de cada
dimension, en base a los resultados hallados y respaldados en fundamentos tedricos.

La presente investigacion permitié diagnosticar la comunicacion organizacional
efectiva en la Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez,
Nucleo Bailadores. Por ello, se presenta a continuacion los resultados del instrumento
aplicado a la poblacion objeto de estudio que es el personal de servicios. En este
sentido, se expone el analisis de frecuencias de los resultados del cuestionario aplicado,
analizado mediante la estadistica descriptiva, lo que permite la observacion cuantitativa
y descriptiva de cada item; representado del mismo modo en cuadros y sus respectivos
graficos para una mejor observacion, pudiendo detallar comparativamente los datos

aportados por los encuestados.
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Cuadro 2 Andlisis de Frecuencias y Porcentajes de respuestas. Variable:
Comunicacion Organizacional. Dimension: Modelos. Indicadores: Unidireccional.
Integradora. Positiva. Dindmica. Interna. Externa.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca
ITEMS F % F % F % F % F %
1 5 16,66 10 3333 15 50 0 0 0 0
2 0 0 0 0 1 3,33 24 80 5 16,66
3 0 0 0 0 1 3,33 24 80 5 16,66
4 0 0 1 333 5 16,66 19 63,33 5 16,66
5 0 0 I 3,33 1 3,33 23 76,66 5 16,66
6 0 0 1 333 0 0 17 56,66 12 40
7 0 0 1 333 4 13,33 20 66,66 5 16,66
8 0 0 5 16,66 25 8333 0 0 0 0
Promedio 2,08% 7,91% 21,66% 52,91% 15,41%
100 -
90 |
80 -
2 70 |
g 60 1 52,91%
& 50 1
$ 4]
g
g 30 1 21,66%
S 20| o | 15.41% —
10 17 2,08% o | ﬁt
0 ,.q_l L . . )

S Cs. AV CN N
items 1,2,3,4,5,6,7,8

Gréfico 2. Variable: Comunicacién Organizacional. Dimension:
Modelos. Indicadores: Unidireccional - Integradora - Positiva -
Dinamica - Interna - Externa.

En cuanto a la dimensién Modelos, que lo integran los Indicadores: Unidireccional,
Integradora, Positiva, Dindmica, Interna y Externa los resultados indicados por los
entrevistados fueron los siguientes: Siempre 2,08 %, Casi Siempre 7,91%, A Veces

21,66%, Casi Nunca 52,91% y Nunca 15,41%, lo que indica que es una tendencia
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desfavorable.

Ramos (2003), en su obra La Comunicacion un punto de vista organizacional,

establece que... “Conservadoramente, la informacion fluye por tres elementos del

modelo de comunicacion tradicional: emisor, mensaje y receptor, y para que se realice

la comunicacion se agrega un cuarto elemento: retroalimentacion”. (p. 21).

De acuerdo a lo indicado por los entrevistados y tomando en cuenta lo establecido

por el autor citado anteriormente, se establece que el inico que se estd comunicando

es el supervisor y de esta manera mantiene el control y la autoridad sobre su personal,

esto trae como consecuencia que no se toma en cuenta, lo que piensa la persona que

recibe la orden al momento de ejecutarla y esto genera que la comunicacion fluya en

un solo sentido, no existe la retroalimentacion, por lo tanto no hay una comunicacién

bidireccional, que es importante para que ésta se realice de manera correcta.

Cuadro 3 Andlisis de Frecuencias y Porcentajes de respuestas: Variable:
Comunicacion Organizacional. Dimension: Estilos. Indicadores: Agresivo. Pasivo.

Asertivo.
5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca
ITEMS F % F % F % F % F %
9 0 0 0 0 4 1333 6 20 20 66,66
10 0 0 2 6,66 20 66,66 6 20 2 6,66
11 1 333 3 10 20 66,66 6 20 0 0
12 0 0 1 333 12 40 16 5333 1 3,33
Promedio 0,83% 4,99% 46,66% 28,33% 19,16%
100 -
90 -
80 -
2 70 A
3 .
2 50 -
[+
0 40 -
% 30 a
= %
g 20 -
2]
& 10 -
(]
m O n T T T

Estilos. Indicadores: Agresivo - Pasivo - Asertivo

, S  CSiems8Yo11,8N N ]
Grafico 3. Variable: Comunicacion Organizacional. Dimension:
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El grafico anterior refleja la dimension Estilos que lo componen los indicadores
Agresivo, Pasivo y Asertivo, cuyos resultados aportados por los entrevistados son los
siguientes: Siempre 0,83%, Casi Siempre 4,99%, A Veces 46,66%, Casi Nunca 28,33%
y Nunca 19,16%, lo que da una tendencia desfavorable.

Carmona (2007), “con frecuencia las personas tienen problemas de comunicacién
con sus compaiieros de trabajo o viceversa, porque no han aprendido formas o
habilidades para expresar directa y adecuadamente lo que siente o quieren, y para
comunicarse sin irrespetar sus deseos y derechos basicos” (p.25).

Tomando en cuenta lo indicado por los entrevistados aunado a lo establecido por el
autor citado anteriormente, se deduce que en cuanto a los estilos de la comunicacion,
el personal de servicio tiene claro en las formas o maneras en que deben realizarse, sin
que se menoscaben o irrespeten los derechos y necesidades del personal de servicio por
mantener los derechos y necesidades de la organizacion y que de alguna manera el
supervisor posee algunas habilidades para expresar o transmitir la informacidon que

deben cumplir el personal bajo su responsabilidad.

Cuadro 4 Analisis de Frecuencias y Porcentajes de respuestas: Variable: Coaching.
Dimension: Capacitacion. Indicadores: Creencias. Emociones. Anclaje. Valores.
Observar. Lenguaje. Cambio.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca

ITEMS F % F % F % F % F %

13 0 0 5 16,66 25 83,33 0 0 0 0

14 0 0 1 3,33 20 66,66 9 30 0 0

15 10 3333 20 66,66 0 0 0 0 0 0
16 0 0 0 0 0 0 10 33,33 20 66,66

17 0 0 5 16,66 25 83,33 0 0 0 0

18 0 0 0 0 5 16,66 10 33,33 15 50
19 0 0 0 0 0 0 10 3333 20 66,66
20 0 0 0 0 0 0 10 33,33 20 66,66

Promedio 4,16% 12,91% 31,24% 20,41% 31,24%
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Gréfico 4. Variable: Coaching. Dimensién:
Capacitacion. Indicadores: Creencias - Emociones -
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El grafico anterior refleja la dimension Capacitacion que lo componen los
indicadores Creencias, Emociones, Anclaje, Valores, Observar, Lenguaje y Cambio,
cuyos resultados aportados por los entrevistados son los siguientes: Siempre 4,16%,
Casi Siempre 12,91%, A Veces 31,24%, Casi Nunca 20,41% y Nunca 31,24%, lo que
indica que hay una tendencia desfavorable.

Chiavenato (2009), en su obra Administraciéon de Recursos Humanos establece
que... “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos™ (p. 386).

Relacionando lo expresado por los entrevistados y lo que menciona el anterior
autor, se puede diagnosticar que los conocimientos que tiene el personal de servicio
con respecto a algunos elementos que definen su nocion para lograr el desarrollo
personal y profesional, estd muy limitado, sin embargo estan dispuestos a asumir
nuevos retos que los ayuden a superar esos obsticulos y alcanzar un verdadero

desarrollo interior que modifique las perspectivas de la vida y alcanzar un mejor nivel
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de esta.

Cuadro 5 Andlisis de Frecuencias y Porcentajes de respuestas: Variable: Coaching.
Dimensioén: Tipos. Indicadores: Personal. Ejecutivo. Organizacional. Equipos.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca
ITEMS F % F % F % F % F %
21 0 0 0 0 0 O 0 0 30 100
22 10 33,33 20 66,66 0 O 0 0 O 0
23 0 0 0 0 0 O 0 0 30 100
24 0 0 0 0 0 O 0 0 30 100
25 0 0 0 0 0 O 0 0 30 100
Promedio 6,66% 13,33% 0% 0% 80%
100 -
90 -
80%
80 -
70 -
8
S 60 1
>
3 50 1
3 40 1
g 30 -
g 00 b 13.33%
o _ 6,66%
10 1 n 0% 0%
0 . T T T T
S cs items 9}52,23,24,9£‘l N

Grafico 5. Variable: Coaching. Dimensién: Tipos.
Indicadores: Personal - Ejecutivo - Organizacional -
Equipos

En cuanto a la dimension Tipos, que incluye los indicadores Personal, Ejecutivo,
Organizacional y Equipos, los resultados son los siguientes: Siempre: 6,66%, Casi
Siempre: 13,33%, A Veces: 0%, Casi Nunca: 0% y Nunca: 80 %, lo que indica que hay
una tendencia desfavorable.

Muradep (2012) en su obra Coaching para la transformacion personal establece
que... “El coaching se puede aplicar a diferentes areas, incluyendo, naturalmente, la

deportiva. Existen hoy el coaching personal o life coaching, el organizacional, el

59

c.c Reconocimiento



ejecutivo, el de equipos, entre otros”. (p. 16).

Con respecto a lo indicado por los entrevistados sumado a lo expresado por el
citado autor, se demuestra que el personal de servicios de la UPTMKR, no tienen
ningun conocimiento de la existencia de estos tipos de estrategias gerenciales, que los
ayuden a superar limitaciones y ser personas mas completas, y que al aplicar estos tipos
de coaching, tienen el compromiso de que su personal alcance el mas alto nivel de
desarrollo, tanto emocional, econdmico, laboral, entre otros, con el fin de que ambos,
persona y organizacion, logren la maxima expresion de relacion, donde se sientan

comprometidos a tal magnitud, donde uno no pueda coexistir sin el otro.

Conclusiones del Analisis de Resultados

De acuerdo a los resultados del andlisis que genera la variable dependiente
Comunicaciéon Organizacional, en su dimension Modelos, se concluye que el Personal
de Servicios recibe la comunicacién unidireccional de manera constante, donde no
existe la retroalimentacion en la misma, se observa claramente que el unico que se
comunica es el supervisor. En muy pocas ocasiones se da una comunicacion
bidireccional entre el personal de servicios y el supervisor, esto tiene como
consecuencia que los lineamientos emitidos por la direccion de la institucion no se den
de acuerdo a los objetivos de la misma.

Tomando en cuenta los resultados del andlisis que genera la variable dependiente
Comunicaciéon Organizacional, en su dimension Estilos, se concluye que el supervisor
posee algunos conocimientos basicos de comunicacion asertiva y también aplica la
comunicacion pasiva.

Viendo los andlisis de los resultados de la variable independiente Coaching, en su
dimension Capacitacion, se concluye que tanto el supervisor como el personal de
servicios, se apoyan en las creencias y valores que poseen, para cumplir en la medida
posible, con sus compromisos laborales de acuerdo a los lineamientos emanados de la
direccion de la organizacion. De igual manera estan interesados en asumir nuevos retos,

que los ayuden a cambiar y asi lograr un desarrollo interno que los lleve a ser un mejor
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equipo de trabajo, donde prevalezca la cordialidad, la solidaridad y el compafierismo.
Percibiendo los analisis de los resultados de la variable independiente Coaching, en
su dimension Tipos, se concluye que tanto el supervisor como el personal de servicios,
no tienen nociones de lo que significa el coaching, no tienen idea como aplicarlo para
mejorar el cumplimiento a cabalidad de los objetivos de la organizacion, sin embargo
estan dispuestos a asumir el compromiso de realizar actividades que los ensefie y

aprendan la aplicacion de este tipo de estrategia gerencial como lo es el coaching.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Presentacion
La elaboracion de esta guia, tiene como objetivo responder a la necesidad de la

Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida “Kléber Ramirez”, Nucleo Valle
del Mocoties, de contar con una herramienta que le permita procesar y solucionar la
comunicacion organizacional, que se presenta en el personal de servicios. Para que este
objetivo sea posible, se requiere que el Supervisor y el Personal de Servicios,
reconozcan en el Coaching una oportunidad pedagdgica para el aprendizaje de la
Comunicacién Organizacional, como forma de intercambio, con reglas claras,
conocidas y colectivamente aceptadas, a fin de lograr los objetivos y fines de la
organizacion.

El propésito de la presente Guia, es proporcionar el Coaching como una
herramienta metodolodgica para el Supervisor y el Personal de Servicios, quienes tienen
la responsabilidad directa de promover entre ellos, la reflexion, el didlogo, el consenso
y la capacidad de escuchar, dirigidos a mejorar la Comunicacion Organizacional,
contribuyendo de esta manera a fortalecer una cultura de paz y de respeto dentro de las

obligaciones inherentes a cada trabajador.

Justificacion
La guia resulta importante porque permitira el logro de un mejor desempeio del
personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties con sede en
Bailadores, al mismo tiempo que los ayude a crear en ellos visiones del futuro en sus
vidas personales y laborales. El producto se basara en el hecho de considerar las
organizaciones como sistemas estructurados por personas, las cuales interactiian entre
si por medio de la comunicacidn organizacional, para alcanzar y lograr los objetivos y

fines de cada organizacion.
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Cabe destacar, que para lograr las consideraciones anteriores se aplicara el coaching
como estrategia gerencial y se desarrollara dicha estrategia por medio de una guia
dirigida al supervisor y al personal de servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del
Mocoties, para mejorar la comunicacion organizacional entre ellos.

Por otra parte, es interesante poner en practica la guia de Coaching para que se
pueda evidenciar como mejorara la percepcion de la vida en el personal de servicios,
dando como resultados que su vision y concepcion de la misma sea distinta a lo que
hasta ahora han vivido, generando en ellos nuevas metas que quieren y desean alcanzar.

Ademas, la propuesta es relevante porque mejorara el rendimiento del personal de
servicios en sus labores diarias, trayendo como consecuencia el bienestar social en la
comunidad universitaria en general y conllevard a un excelente desenvolvimiento
institucional.

Cabe senalar, que para la implementacion de la propuesta existen los recursos
necesarios como son: Los humanos, capacitados y dispuestos a hacer un cambio en la
comunicacion organizacional, técnicos porque se cuenta.con equipos de computacion
y video beam en la institucion y financieros puesto que no-se-necesita de una mayor

inversion para implantar los cambios necesarios.

Fundamentacion Teérica de la Propuesta

La Guia de Coaching, como propuesta para el mejoramiento de la Comunicacién
Organizacional del Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties,
tiene su fundamento teodrico en la Teoria de las Relaciones Humanas y la Teoria de
Sistemas, la primera representada por Elton Mayo y la segunda por Katz y Kahn, donde
el primero consideraba al trabajador como un ser social, estudiaba las organizaciones
como grupos de personas informales que deberian estar motivadas, recibir incentivos
sociales y simbolicos, generar dindmicas de grupo, existir entre ellos buena
comunicacion para lograr dentro de las mismas cumplir con los objetivos y
lineamientos de las empresas. Del mismo modo, la teoria de las Relaciones Humanas
buscaba humanizar el trabajo, donde el grupo de personas dentro de las instituciones

tuviesen un ambiente de trabajo humano.

63



Por otro lado, la Teoria de Sistemas establece que las organizaciones estan
conformadas por subsistemas, donde el todo es mayor que sus partes, y lo equipara con
los sistemas que conforman el cuerpo humano, significa que al funcionar en perfectas
condiciones los subsistemas, la organizacion, que es el todo, lo hard mucho mejor.
Atendiendo a lo anterior, se establece que el personal de servicios de la UPTMKR,
Nucleo Valle del Mocoties, es un departamento o subsistema de dicha universidad y
que al funcionar en circunstancias perfectas, debe hacerlo de igual manera la

organizacion, donde todo el colectivo universitario se beneficie.

Objetivos
Objetivo General:
Disefiar una Guia de Coaching como herramienta que le permita el procesamiento

y solucion de la Comunicacion Organizacional del Personal de Servicios de la

UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, sede Bailadores.

Objetivos especificos:

Oftrecer al Supervisor y Personal de Servicios, criterios y orientaciones para la
optimizacion de la Comunicacion Organizacional y el mejoramiento de la relacion
entre ellos.

Promover el didlogo, para la generacion de confianza entre el Supervisor y el
Personal de Servicios que conlleven al cumplimiento efectivo de las obligaciones.

Brindar el Coaching como estrategia y técnica para la busqueda en cada uno de los
actores, las potencialidades que poseen para la creacion en ellos de sus maximas

expectativas.

Descripcion de la estructura de la Guia de Coaching
Comprende tres etapas: Etapa I: Diagnostico. Etapa II: Viabilidad de la guia. Etapa
III: Procedimiento para el desarrollo de la guia.
Etapa I: La cual la describe el “ser” realidad de la Guia de Coaching para el

mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del Personal de Servicios de la
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UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties con sede en la ciudad de Bailadores, visto desde

su percepcion. Esta vision se constituyd en el principal insumo para la definicion de la

guia a disefiar.

Etapa II: Se refiere a la viabilidad de la guia, asi como también la disponibilidad de

recursos humanos.

Recursos Especificaciones

Personal e Autor del trabajo, Facilitador de apoyo

e Ambiente fisico equipado: La biblioteca de la
Técnico UPTMKR, Nicleo Valle del Mocoties con video
beam, sonido, papel bon, videos, laptop.

Material de Apoyo e Lapices

e Lectura de material bibliografico especifico.
e Videos tematicos

e Hojas blancas

e Pizarra acrilica
e Marcadores acrilicos

e Ambientacion

Etapa III: Lineamientos operativos, se establecieron las siguientes sesiones de

trabajo, representados por 5 talleres con una duracion de 90 minutos cada uno. A

continuacion se describen:

Taller 1: Informacion y sensibilizacion sobre Coaching y como influye en la
Comunicaciéon Organizacional.

Taller 2: Establecer la brecha entre el estado presente y el estado deseado.
Taller 3: Si nada cambia, nada cambia.

Taller 4: Puntos de vista.

Taller 5: Reencuadre de situaciones.
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TALLER 1
INFORMACION Y SENSIBILIZACION SOBRE COACHING Y
COMO INFLUYE EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Autor:

Gary J. Zambrano Z.
C.I. V=-8.076.223
Tutora:

Dra. Raquel Marquez Contreras

Abril, 2018
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Taller N° 1

Informacién y sensibilizacion sobre Coaching y como influye en la Comunicacién
Organizacional.
Objetivo General

Concientizar al personal de servicios sobre la importancia del coaching como
estrategia gerencial para el mejoramiento de la comunicacion organizacional.
Objetivos Especificos

Motivar al personal de servicios para que aplique el coaching en mejoramiento de
sus actitudes personales y laborales.

Reconocer en el coaching una estrategia gerencial de ayuda.
Contenido

Definicion de Coaching. Tipos de Coaching. Comunicacién Organizacional.
Influencia del coaching sobre la comunicacioén organizacional.
Estrategias

Presentacion de los participantes. Expectativas de los participantes hacia el taller.
Lectura reflexiva alusiva al tema. Comentarios acerca -de la lectura realizada.
Formacion de grupos. Entrega de material bibliografico sobre el tema. Conclusiones
del taller.
Recursos

Participantes/Facilitador
Materiales

Video beam, pizarra, borrador, lapices, marcadores, carpetas, hojas blancas,
material bibliografico, equipo de sonido, ambientacion.
Facilitador

Autor del trabajo; facilitador de apoyo.
Lugar

Biblioteca de la UPTMKR Nucleo Bailadores.
Duracion

90 minutos
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Caso: UNIVERSIDAD POLITECNICA TERRITORIAL DEL ESTADO MERIDA
KLEBER RAMIREZ (UPTMKR) Nucleo Valle del Mocoties,
Bailadores

TALLER 2
ESTABLECER LA BRECHA ENTRE EL ESTADO PRESENTE Y EL
ESTADO DESEADO

Autor:

Gary J. Zambrano Z.
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Tutora:

Dra. Raquel Marquez Contreras

Abril, 2018
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Taller N° 2
Establecer la brecha entre el estado presente y el estado deseado.
Objetivo General
Plantear al personal de servicios el uso del coaching para alcanzar el estado
deseado.
Objetivos Especificos
Identificar en qué estado se encuentra actualmente el personal de servicios.
Considerar cual es el estado deseado para el mejoramiento de sus vidas personales
y laborales.
Contenido
(Qué persona le gustaria ser? Identificacion de las creencias que lo detienen y/o
limitan. ;Qué tipo de persona esta siendo hoy?
Estrategias
Palabras de bienvenida por parte del facilitador. Lectura reflexiva “La Fuente de la
miseria humana”. Escribir en una hoja las reflexiones que genere el tema. Realizacion
de lista de los cambios deseados. Conclusiones del taller.
Recursos
Participantes/Facilitador
Materiales
Video beam, pizarra, borrador, lapices, marcadores, carpetas, hojas blancas,
material bibliografico, equipo de sonido, ambientacion.
Facilitador
Autor del trabajo; facilitador de apoyo.
Lugar
Biblioteca de la UPTMKR Nucleo Bailadores.
Duracion

90 minutos
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TALLER 3
SI NADA CAMBIA, NADA CAMBIA

Autor:
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Tutora:
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Taller N° 3

Si nada cambia, nada cambia.
Objetivo General

Generar en el personal de servicios las expectativas del uso del coaching como
estrategia de cambio.
Objetivos Especificos

Sugerir al personal de servicios la importancia del cambio por medio del coaching
en mejoramiento de sus actitudes personales y laborales.

Reconocer las ventajas que genera el cambio en la vida de las personas.
Contenido

El costo de no haber hecho el cambio. Resultados de haber ejercido el cambio.
Estrategias

Palabras de bienvenida por parte del facilitador. Uso de la lista de los cambios
deseados del taller anterior. Dindmica sobre su futuro. Formacién de grupos.
Conclusiones del taller.
Recursos

Participantes/Facilitador
Materiales

Video beam, pizarra, borrador, lapices, marcadores, carpetas, hojas blancas,
material bibliografico, equipo de sonido, ambientacion.
Facilitador

Autor del trabajo; facilitador de apoyo.
Lugar

Biblioteca de la UPTMKR Nucleo Bailadores.
Duracion

90 minutos

71

c.c Reconocimiento



UNIVERSIDAD!
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES NUCLEO MOCOTIES
MAESTRIA ADMINISTRACION EDUCACIONAL

GUIA DE COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
DEL PERSONAL DE SERVICIOS
Caso: UNIVERSIDAD POLITECNICA TERRITORIAL DEL ESTADO MERIDA
KLEBER RAMIREZ (UPTMKR) Nucleo Valle del Mocoties,

Bailadores
TALLER 4
PUNTOS DE VISTA
Autor:
Gary J. Zambrano Z.
C.I. V-8.076.223
Tutora:
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Taller N° 4
Puntos de vista.
Objetivo General
Demostrar las diferentes realidades de percepcion del entorno que nos rodea.
Objetivos Especificos
Visualizar las propias realidades de acuerdo a la vision que se tiene de la realidad.
Reconocer que tipo de observador eres.
Contenido
La percepcion del mundo, del otro y de nosotros mismos. Modelos mentales, como
dificultan o facilitan la comunicacidn, el aprendizaje y los cambios.
Estrategias
Palabras de bienvenida por parte del facilitador. Observacion y andlisis de una
figura. Anotacion de lo observado. Lectura de las anotaciones observadas. Reflexiones
sobre la lectura. Conclusiones del taller.
Recursos
Participantes/Facilitador
Materiales
Video beam, pizarra, borrador, lapices, marcadores, carpetas, hojas blancas,
material bibliografico, equipo de sonido, ambientacion.
Facilitador
Autor del trabajo; facilitador de apoyo.
Lugar
Biblioteca de la UPTMKR Nucleo Bailadores.
Duracion

90 minutos
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TALLER 5
REENCUADRE DE SITUACIONES

Autor:
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Tutora:
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Taller N° 5

Reencuadre de situaciones.
Objetivo General

Identificar experiencias positivas que estan perjudicas por la palabra “Pero”.
Objetivos Especificos

Considerar como ayuda usar la palabra “aunque” para el mejoramiento de las metas
alcanzadas.

Observar los pensamientos que se tienen y reordenarlos de acuerdo a lo que se dice
para el mejoramiento de sus vidas.
Contenido

Técnica poderosa en el caso de personas adictas al patron ‘Si, pero...”. Re-significar
puede ser re-solver.
Estrategias

Presentacion de los participantes. Identificar las afirmaciones en la que una
experiencia positiva quede perjudicada por la palabra: “pero” y realizar una lista.
Lectura de la lista de afirmaciones. Cambiar-en la lista ‘de afirmaciones la palabra
“pero” por “aunque”. Lectura de la lista de afirmaciones con la nueva palabra. Analisis
de las nuevas afirmaciones. Conclusiones del taller.
Recursos

Participantes/Facilitador
Materiales

Video beam, pizarra, borrador, lapices, marcadores, carpetas, hojas blancas,
material bibliografico, equipo de sonido, ambientacion.
Facilitador

Autor del trabajo; facilitador de apoyo.
Lugar

Biblioteca de la UPTMKR Nucleo Bailadores.
Duracion

90 minutos
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Factibilidad de la Propuesta
La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a
cabo los objetivos o metas, por lo tanto en esta propuesta la factibilidad se enfoca en

los siguientes aspectos:

Factibilidad Legal

Se lleva a cabo porque no se desea infringir ninguna ley en el departamento de
Personal de Servicio de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, al contrario se desea
mantener el apego a la ley, por lo tanto, es posible por cuanto se propone cumplir las
normas legales vigentes relativas a garantizar las condiciones de seguridad, higiene y
ambiente de trabajo adecuados a los trabajadores y trabajadoras por parte de los
patronos y patronas, todo a tenor de lo establecido en el articulo 87 de la Constitucion
Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, en concordancia con el Articulo
89 de la citada Constitucion Nacional, el cual establece que el trabajo es un hecho social
y gozara de la proteccion del Estado. La ley dispondré lo necesario para mejorar las

condiciones materiales, morales.e intelectuales de los trabajadores y trabajadoras.

Factibilidad Social

A partir de los resultados del diagndstico se evidencia la factibilidad social, por
cuanto esta dirigida a una poblacion de trabajadores universitarios del departamento de
Personal de Servicios de la UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties con necesidades de
mejorar la comunicacion organizacional, pues en la medida en que el trabajador cambie
su forma de actuar, se producird una mejor actitud permitiéndole desenvolverse y

participar en la comunidad universitaria.

Factibilidad Institucional

A nivel institucional, la propuesta permite la integracion de la institucion junto con
el personal de servicios, porque al cumplir los trabajadores con sus obligaciones
laborales, redundard en beneficios para todo el nucleo universitario, saliendo

beneficiada la universidad.
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Factibilidad Técnica

La propuesta es factible técnicamente debido a que la universidad cuenta con los
recursos humanos y técnicos para la ejecucion de la misma, en cuanto al personal
humano éste estd capacitado para operar los equipos necesarios y en cuanto a los
equipos técnicos la universidad posee los dispositivos necesarios para la ejecucion de

la misma.

Factibilidad Econ6mica

Econdémicamente la investigacion también es factible ya que la misma no acarrea
un costo exagerado para su ejecucion, la institucion cuenta con los equipos
audiovisuales y de reproduccién ademds de un conjunto de profesores que pueden

servir como facilitadores en los talleres.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como resultado de la investigacion realizada, es posible concluir que la Guia de
Coaching como estrategia gerencial, es una propuesta importante para el Personal de
Servicios de la Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez,
Nucleo Valle del Mocoties con sede en la ciudad de Bailadores, debido a que permitira
mejorar la comunicacion organizacional entre ellos haciéndolos mejores personas en
sus relaciones, que redundara en beneficios para todo el colectivo universitario
conllevando a ejecutar eficaz y eficientemente cada una de sus actividades laborales,
por cuanto tendrdn claramente establecido cudles son sus obligaciones y como
realizarlas, caimpliendo de esta manera con los objetivos yfines dela universidad.

Por otra parte, se pudo determinar que es factible la implementacion de la propuesta
puesto que no implica incurrir en costos elevados, sino que simplemente se puede
aplicar de forma sencilla y apoyada por el investigador como personal docente de la
institucion, aunado al interés que tiene el personal de servicios de la universidad de
participar en las actividades programadas para la aplicacion de la Guia de Coaching,
que permitira un efectivo cambio de la comunicacidon organizacional.

Del mismo modo, la Guia de Coaching disefiada presenta una estructura flexible,
sencilla, econdmica, facil de entender y aplicar, adaptable en cualquier momento y
posible de implementar cuando se decida, pudiéndose implementar en periodos
predeterminados sin que afecte el desarrollo de las labores diarias del Personal de
Servicios y tomando en consideracion los aspectos posibles relacionados con la
factibilidad psicosocial que puedan presentar los interesados.

En este sentido, también es importante vincular la Guia de Coaching con la

Comunicacién Organizacional, el cual es un aspecto actualmente resaltante debido a
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que permite el analisis de la situacion actual para modificar aspectos que estén
presentando dificultades o problemas y puedan lograr la eficacia y eficiencia en el
desempefio de la universidad.

De lo antes estudiado, también se puede resaltar que el Coaching se refiere a buscar
en el individuo las respuestas que se plantean en la vida tanto personal como
profesional y se busca a través de esta estrategia gerencial que la misma persona, por
medio de preguntas potentes, oportunas y acertadas, proporcione las respuestas de las
situaciones planteadas; significa que internamente el ser humano tiene la salida perfecta
para lograr los objetivos que se plantea, es por ello que una vez realizado el diagndstico
se decidid hacer la propuesta de una Guia de Coaching para el mejoramiento de la
Comunicacién Organizacional del Personal de servicios de la Universidad Politécnica
Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez, Nucleo Valle del Mocoties con sede en
la ciudad de Bailadores, a fin de mejorar sus relaciones interpersonales para lograr
alcanzar ser mejores personas y profesionales, redundando en eficiencia y eficacia a la
hora del cumplimiento de las obligaciones inherentes al cargo que desempefia cada uno
de ellos.

Finalmente, se puede destacar que los objetivos propuestos con la investigacion
fueron logrados exitosamente, las metas previstas se cumplieron a cabalidad, las
estrategias aplicadas para desarrollar la investigacion dieron resultados positivos por
cuanto se logr6 el disefio de la Guia de Coaching para el Personal de Servicios de la
Universidad Politécnica Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez, Nucleo Valle
del Mocoties con sede en la ciudad de Bailadores, los instrumentos fueron aplicados y
analizados exitosamente y el tiempo fue suficiente para el desarrollo de la
investigacion.

Recomendaciones

Una vez analizada la propuesta y su evaluacion, se sugiere a la Universidad
Politécnica Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez, Nucleo Valle del Mocoties
con sede en la ciudad de Bailadores, la implementacion de la misma por cuanto se

obtendra generar conocimiento de esta estrategia gerencial, tanto en el Supervisor como
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en el Personal de Servicios, para mejorar la comunicacién organizacional y lograr
alcanzar con éxito los objetivos y planes de la institucion.

Otra de las recomendaciones, es que al aplicar la propuesta las personas que
conforman el departamento del personal de servicios, mejoraran el desarrollo
intelectual, laboral y de solidaridad entre ellos, por reactivar en su interior la calidad de
vida personal y laboral.

Por otra parte, se pudo observar que el personal de servicio no tiene un espacio
donde ellos puedan permanecer a la hora de estar desocupados y esto hace que se
dispersen en las instalaciones de la universidad, haciendo dificil en algunos momentos
dar con ellos, por lo que se sugiere se les asigne un lugar acondicionado para
permanecer en esos momentos y asi cualquier informacién o lineamientos sea de mas

facil acceso para dicho personal.
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INTRODUCCION

Desde que el hombre existe, ha vivido en armonia interactiva con otros individuos de
su especie y en esa interaccion se han dado relaciones armoniosas o conflictivas entre
ellos, que surgen a raiz de la comunicacion. Las organizaciones estdn conformadas por
personas con diferentes personalidades, actitudes, deseos, aspiraciones,
conocimientos, formaciones, fundamentadas en valores que de una manera u otra
generan reacciones positivas o negativas en pro de los fines de dichas organizaciones.
Y es por esto que se aplica El coaching como estrategia gerencial para lograr alcanzar
la mayor efectividad en la comunicacion organizacional.

El presente instrumento tiene la finalidad de obtener informacion sobre como se genera
y desarrolla la comunicacion organizacional y de qué manera se establece El Coaching
como estrategia para controlar al mejoramiento de la misma.

INSTRUCCIONES
Es un cuestionario sencillo con respuestas cerradas tipo Likert.

Cada pregunta tiene cinco posibles respuestas; de las-cuales usted escogera una.
Leer detalladamente las preguntas.

Analizar su respuesta tomando en cuenta la realidad y su opinion acerca de ello.

YV V. V V V

Por favor responda todas las preguntas, sin dejar ninguna en blanco.
AGRADECIMIENTO
Muchas gracias por su colaboracién en el desarrollo de la implementacion del

instrumento, que busca recaudar informacion valiosa, aportada por usted.

El Investigador.
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Comunicacion Organizacional

(Variable Dependiente)

ALTERNATIVAS

5

4

3

2

1

S

CS

AV

CN

N

Dimensiones

Indicadores

ftem

Modelos

Unidireccional

Maneja la comunicacion
unidireccional para mantener el
control y conservar la autoridad,
sin que le puedan contradecir la
orden.

10

15

Integradora

Utiliza la comunicacion
integradora para que el personal
bajo su responsabilidad pueda
llegar al fin comin de la
organizacion.

24

Integradora

Utiliza la comunicacion para
integrar el personal bajo su
responsabilidad para que puedan
alcanzar la solidaridad entre ellos.

24

Positiva

Aplica la comunicacidén positiva
para contar siempre con una
actitud optimista del personal bajo
su responsabilidad.

19

Dinamica

Para lograr dentro de su
organizacion la rapidez, calidad,
fluidez de las actividades del
personal bajo su supervision, usa
la/comunicacion dindmica.

23

Dinamica

Usa la comunicacion dinamica por
medio de conferencias, cursos y
seminarios que ayuden a la
superacion personal y colectiva de
los  trabajadores  bajo  su
responsabilidad.

17

12

Interna

Por medio de la comunicacion
interna busca que las actividades
efectuadas  dentro de  su
organizacion sean creativas y
mantengan buenas relaciones con
y entre el personal bajo su
responsabilidad.

20

Externa

Cree usted que por medio de la
comunicacion externa, se percibe
una imagen positiva de la
universidad.

25

Estilos

Agresivo

Aplica la comunicaciéon agresiva
por medio de gritos, amenazas,
sarcasmos irrespetando a sus
subordinados.

20

Pasivo

10

Emplea la comunicacion pasiva
para no expresar opiniones o
emociones por temor a ser
rechazado por otros

20
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Emplea la comunicacion asertiva
Asertivo 11 | haciendo valer derechos 'y
necesidades de la organizacion sin
irrespetar o  desestimar los
derechos y necesidades de los
demas

20

Usa la comunicacion asertiva para
alcanzar metas de formas correctas
Asertivo 12 |y concretas que cumplan
significativamente con sus
obligaciones

12

16

El Coaching

ALTERNATIVAS

5

4

3

2

1

(Variable Independiente)

S

CS

AV

CN

N

Capacitacion

Las creencias sobre los valores que
13 | tiene el personal para cumplir con
Creencias su responsabilidad, les ayudara a
obtener buenos resultados en el
cumplimiento de las obligaciones.

25

Al cestimular externamente al
‘ 14 personal bajo respopsabilidad,
Emociones ellos reaccionan emocionalmente
ante este estimulo generando
cambios en sus actitudes hacia el
trabajo.

20

Se sentiria emocionado por
Emociones |5 | conocer y experimentar cambios

en su persona que lo ayuden a
mejorar y alcanzar un mejor nivel
de vida

10

20

Usa el recuerdo como anclaje de
16 | una situacion donde se sintid
excelente para traerla al presente y
hacerla efectiva de nuevo.

Anclaje

10

20

Los valores del personal bajo su
17 | responsabilidad estan intimamente
relacionados con las actitudes para
cumplir a cabalidad con las
obligaciones inherentes a su cargo.

Valores

25

De acuerdo como usted observa la
18 | realidad que lo rodea en la
universidad, influye en sus labores
diarias dentro de la misma.

Observar

10

15
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Aplica el lenguaje como capacidad
19 | de comunicarse con su entorno y

Lenguaje sus compaiieros de labores. 0| 0] 0 110720
Desarrolla todo el potencial interno
Cambio 20 | que tiene para lograr en usted un ol o 0 | 10| 20

cambio que lo haga mejor persona
y evolucione hacia un mejor nivel
de vida.

Usa El Coaching Personal para que
las relaciones entre sus
subordinados superen limitaciones
Personal 21 | y permitan hacer consientes sus
acciones, habitos y valores para ser
personas mas completas.

Le gustaria conocer y aplicar en su
Personal 22 | vida personal y profesional el
coaching para superar limitaciones
Tipos y alcanzar lo que quiere en la vida
La wuniversidad ha buscado la
Ejecutivo 23 | manera de aplicar en ciertos
niveles  jerarquicos de  su
organizacion el coaching
ejecutivo.

102000 |0 | O

Aplicando El Coaching
24 | Organizacional busca en su
Organizacional organizacion un mayor desempefio
y mejores resultados de su personal
que contribuyan a la creacion de
una cultura colectiva basada en el
apoyo.

Equipos Emplea el coaching en equipos
25 | para mejorar la efectividad en el
rendimiento laborar dentro de la
organizacion.

Gracias por su invaluable colaboracion.
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES NUCLEO MOCOTIES

MAESTRIA ADMINISTRACION EDUCACIONAL
INVESTIGACION CUANTITATIVA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

GUIA DE COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

DEL PERSONAL DE SERVICIOS

Caso: UNIVERSIDAD POLITECNICA TERRITORIAL DEL ESTADO MERIDA
KLEBER RAMIREZ (UPTMKR) Nucleo Valle del Mocoties,

Bailadores

INSTRUMENTO CUANTITATIVO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO CON RESPUESTAS CERRADAS TIPO LIKERT
APLICADO AL SUPERVISOR Y AL PERSONAL DE SERVICIOS

Realizado por:
Gary Zambrano

Tovar, enero 2018
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Tovar, 25 de enero de 2018

Ciudadana:
Ingeniera: Mariela Molina Marquez
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de solicitarle
formalmente la validaciéon del instrumento que aplicaré en la recoleccion de
informacion para elaborar el trabajo de grado que lleva por titulo GUIA DE
COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL DE SERVICIOS. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties,
Bailadores, para optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga

la Universidad de los Andes.

A tal efecto se elabord un instrumento tipo cuestionario, dirigido al Supervisor
y al Personal de Servicios del Nucleo Valle del Mocoties de la Universidad Politécnica

Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez.
De antemano gracias por su atencion y colaboracion.

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223

Anexo:
a. Constancia de Validacion.
b. Tabla con criterios de evaluacion, revision y validacion de los items
c. Objetivos de la investigacion. Cuadro: Operacionalizacion de la variable.
d. Cuestionario.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Mariela Molina Marquez, con titulo de postgrado Magister en Gerencia
Educativa, a través de la presente, manifiesto que he validado el modelo de encuesta
disefiado por Gary Zambrano titular de la C.I1.: V-8.076.223, estudiante de la Maestria
en Administracion Educacional, de la Universidad de los Andes, cuyo trabajo de Grado
tiene por objetivo Guia de Coaching como estrategia gerencial para el
mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del personal de servicios de la

UPTMKR, Nicleo Valle del Mocoties.

Por lo que considero que el cuestionario presentado cumple con todos los requisitos de

validez para ser aplicado en la presente investigacion.

En Tovar a los 28 dias del mes de enero de 2018

Mariela Molina Marquez
C.I.: V-14.131.507
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO VALLE DEL MOCOTIES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION EDUCACIONAL

DATOS DEL EXPERTO FECHA: 28/01/18

NOMBRES Y APELLIDOS: Mariela Molina Marquez C.I.: V-14.131.507
INSTITUCION DONDE TRABAJA: UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties, Bailadores
PROFESION: Ingeniera en Informatica

CRITERIOS PARA LA VALIDACION INTERNA
C= Coherencia de los items con los objetivos R= Relevancia P= Pertinencia

Q=Redaccion V= Validez interna (de contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione

sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION
ITEM | C R P Q \% OBSERVACIONES:  Agregue un comentario,
sugerencia en caso de mejora el item

1 X X X X X

2 X X X X X

3 X X X X X

4 X X X X X

5 X X X X X

6 X X X - X Precisar la redaccion del indicador
7 X X X X X

8 X X X - X Precisar la redaccion del indicador
9 X X X X X

10 X X X X X

11 X X X X X

12 X X X X X

13 X X X X X

14 X X X X X

15 X X X X X

16 X X X X X

17 X X X X X

18 X X X X X

92

c.c Reconocimiento




19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
23 X X X X X
24 X X X X X
25 X X X X X

CRITERIOS PARA LA VALIDACION
Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione
sus observaciones.
MA=muy de acuerdo DA=de acuerdo ND= ni de acuerdo ni en desacuerdo ED=en desacuerdo

MD=muy en desacuerdo

TABLA DE VALIDACION

ITEM | MA | DA |[ND |ED | MD | OBSERVACIONES: Agregue un comentario,

sugerencia en caso de mejora el item
e |@ |6 |@ [m [T !

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X La semantica o significado de la informaciéon genera
mala comunicacion

7 X

8 X La informacion se tergiversa por el ruido en los canales
de comunicacioén

9 X

10 X

11 X

12 X
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Tovar, 28 de enero de 2018

Ciudadana:
Ingeniera: Mariela Molina Marquez
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de agradecer su
valiosa colaboraciéon en la validacion del instrumento para la recoleccion de
informacion en el trabajo de grado que lleva por titulo Guia de Coaching como
estrategia gerencial para el mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del
personal de servicios. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties, Bailadores, para
optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga la Universidad

de los Andes.

De usted,

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES NUCLEO MOCOTIES
MAESTRIA ADMINISTRACION EDUCACIONAL
INVESTIGACION CUANTITATIVA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

GUIA DE COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

DEL PERSONAL DE SERVICIOS

Caso: UNIVERSIDAD POLITECNICA TERRITORIAL DEL ESTADO MERIDA
KLEBER RAMIREZ (UPTMKR) Nicleo Valle del Mocoties,

Bailadores

INSTRUMENTO CUANTITATIVO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO CON RESPUESTAS CERRADAS TIPO LIKERT
APLICADO AL SUPERVISOR Y AL PERSONAL DE SERVICIOS

Realizado por:
Gary Zambrano

Tovar, enero 2018
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Tovar, 25 de enero de 2018

Ciudadano:
Licenciado: Edimer Olmos
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de solicitarle
formalmente la validaciéon del instrumento que aplicaré en la recoleccion de
informacion para elaborar el trabajo de grado que lleva por titulo GUIA DE
COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL DE SERVICIOS. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties,
Bailadores, para optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga

la Universidad de los Andes.

A tal efecto se elabord un instrumento tipo cuestionario, dirigido al Supervisor
y al Personal de Servicios del Nucleo Valle del Mocoties de la Universidad Politécnica

Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez.
De antemano gracias por su atencion y colaboracion.

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223

Anexo:
a. Constancia de Validacion.
b. Tabla con criterios de evaluacion, revision y validacion de los items
c. Objetivos de la investigacion. Cuadro: Operacionalizacion de la variable.
d. Cuestionario.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Edimer Olmos, con titulo de postgrado Magister en Gerencia
Educativa, a través de la presente, manifiesto que he validado el modelo de encuesta
disefiado por Gary Zambrano titular de la C.1.: V-8.076.223, estudiante de la Maestria
en Administracion Educacional, de la Universidad de los Andes, cuyo trabajo de Grado
tiene por objetivo Guia de Coaching como estrategia gerencial para el
mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del personal de servicios de la

UPTMKR, Nicleo Valle del Mocoties.

Por lo que considero que el cuestionario presentado cumple con todos los requisitos de

validez para ser aplicado en la presente investigacion.

En Tovar a los 30 dias del mes de enero de 2018

Edimer Olmos
C.1:V-8.519.916

98

c.c Reconocimiento



UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO VALLE DEL MOCOTIES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION EDUCACIONAL

DATOS DEL EXPERTO FECHA: 30/01/18

NOMBRES Y APELLIDOS: Edimer Olmos C.I.: V-8.519.916

INSTITUCION DONDE TRABAJA: UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties. Bailadores
PROFESION: Licenciado en Administracion

CRITERIOS PARA LA VALIDACION INTERNA
C= Coherencia de los items con los objetivos R= Relevancia P= Pertinencia

Q=Redaccion V= Validez interna (de contenido)

Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione

sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION
ITEM | C R P Q \% OBSERVACIONES:  Agregue un comentario,
sugerencia en caso de mejora el item
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
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19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
23 X X X X X
24 X X X X X
25 X X X X X

CRITERIOS PARA LA VALIDACION
Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione
sus observaciones.
MA=muy de acuerdo DA=de acuerdo ND= ni de acuerdo ni en desacuerdo ED=en desacuerdo

MD=muy en desacuerdo

TABLA DE VALIDACION
ITEM | MA | DA |[ND |ED | MD | OBSERVACIONES: Agregue un comentario,
) @ 13 e o sugerencia en caso de mejora el item

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X
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Tovar, 30 de enero de 2018

Ciudadano:
Licenciado: Edimer Olmos
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de agradecer su
valiosa colaboraciéon en la validacion del instrumento para la recoleccion de
informacion en el trabajo de grado que lleva por titulo Guia de Coaching como
estrategia gerencial para el mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del
personal de servicios. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties, Bailadores, para
optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga la Universidad

de los Andes.

De usted,

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES NUCLEO MOCOTIES
MAESTRIA ADMINISTRACION EDUCACIONAL
INVESTIGACION CUANTITATIVA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

GUIA DE COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

DEL PERSONAL DE SERVICIOS

Caso: UNIVERSIDAD POLITECNICA TERRITORIAL DEL ESTADO MERIDA
KLEBER RAMIREZ (UPTMKR) Nicleo Valle del Mocoties,

Bailadores

INSTRUMENTO CUANTITATIVO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO CON RESPUESTAS CERRADAS TIPO LIKERT
APLICADO AL SUPERVISOR Y AL PERSONAL DE SERVICIOS

Realizado por:
Gary Zambrano

Tovar, enero 2018
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Tovar, 25 de enero de 2018

Ciudadano:
Ingeniero: Oneiver Rujano
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de solicitarle
formalmente la validaciéon del instrumento que aplicaré en la recoleccion de
informacion para elaborar el trabajo de grado que lleva por titulo GUIA DE
COACHING COMO ESTRATEGIA GERENCIAL PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL DE SERVICIOS. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties,
Bailadores, para optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga

la Universidad de los Andes.

A tal efecto se elabord un instrumento tipo cuestionario, dirigido al Supervisor
y al Personal de Servicios del Nucleo Valle del Mocoties de la Universidad Politécnica

Territorial del Estado Mérida Kléber Ramirez.
De antemano gracias por su atencion y colaboracion.

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223

Anexo:
a. Constancia de Validacion.
b. Tabla con criterios de evaluacion, revision y validacion de los items
c. Objetivos de la investigacion. Cuadro: Operacionalizacion de la variable.
d. Cuestionario.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Oneiver Rujano, con titulo de postgrado Magister en Gerencia
Educacional, a través de la presente, manifiesto que he validado el modelo de encuesta
disefiado por Gary Zambrano titular de la C.1.: V-8.076.223, estudiante de la Maestria
en Administracion Educacional, de la Universidad de los Andes, cuyo trabajo de Grado
tiene por objetivo Guia de Coaching como estrategia gerencial para el
mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del personal de servicios de la

UPTMKR, Nucleo Valle del Mocoties.

Por lo que considero que el cuestionario presentado cumple con todos los requisitos de

validez para ser aplicado en la presente investigacion.

En Tovar a los 28 dias del mes de enero de 2018

Oneiver Rujano
C.L.: V-11.165.557
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO VALLE DEL MOCOTIES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION EDUCACIONAL

DATOS DEL EXPERTO FECHA: 28/01/18

NOMBRES Y APELLIDOS: Oneiver Rujano C.1.: V-11.165.557

INSTITUCION DONDE TRABAJA: UPTM Kléber Ramirez, Nucleo Valle del Mocoties
PROFESION: Ingeniero en Informatica

CRITERIOS PARA LA VALIDACION INTERNA
C= Coherencia de los items con los objetivos R= Relevancia P= Pertinencia
Q=Redaccion V= Validez interna (de contenido)
Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione

sus observaciones.

TABLA DE VALIDACION
ITEM | C R P Q \% OBSERVACIONES:  Agregue un comentario,
sugerencia en caso de mejora el item

1 X X X X X

2 X X X X X

3 X X X X X

4 X X X X X

5 X X X X X

6 X X X - X Precisar la redaccion del indicador
7 X X X X X

8 X X X - X Precisar la redaccion del indicador
9 X X X X X

10 X X X X X

11 X X X X X

12 X X X X X

13 X X X X X

14 X X X X X

15 X X X X X

16 X X X X X

17 X X X X X

18 X X X X X
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19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
23 X X X X X
24 X X X X X
25 X X X X X

CRITERIOS PARA LA VALIDACION
Indique con una “X” cada uno de los aspectos si los considera correctos, de lo contrario adicione
sus observaciones.
MA=muy de acuerdo DA=de acuerdo ND= ni de acuerdo ni en desacuerdo ED=en desacuerdo

MD=muy en desacuerdo

TABLA DE VALIDACION
ITEM | MA | DA |[ND |ED | MD | OBSERVACIONES: Agregue un comentario,
) @ 13 e o sugerencia en caso de mejora el item

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X
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Tovar, 28 de enero de 2018

Ciudadano:
Ingeniero: Oneiver Rujano
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, con la finalidad de agradecer su
valiosa colaboraciéon en la validacion del instrumento para la recoleccion de
informacion en el trabajo de grado que lleva por titulo Guia de Coaching como
estrategia gerencial para el mejoramiento de la Comunicacion Organizacional del
personal de servicios. Caso: UPTMKR Nucleo Valle del Mocoties, Bailadores, para
optar al Titulo de Magister en Administracion Educacional que otorga la Universidad

de los Andes.

De usted,

Atentamente,

Gary Zambrano
C.I: V-8.076.223
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Validez Instrumento

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES NUCLEO MOCOTIES
MAESTRIA ADMINISTRACION EDUCACIONAL
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item Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Suma ri Pri Ppri Pe
1 5 5 5 15 5 1 0,03703704
2 4 4 4 12 4 0,8 0,03703704
3 5 5 5 15 5 1 0,03703704
4 4 4 4 12 4 0,8 0,03703704
5 5 5 5 15 5 1 0,03703704
6 4 4 4 12 4 0,8 0,03703704
7 5 5 5 15 5 1 0,03703704
8 4 4 4 12 4 0,8 0,03703704
9 5 5 4 14 4,66666667|0,93333333 | 0,03703704
10 5 5 4 14 4,66666667|0,93333333 | 0,03703704
11 5 5 5 15 5 1 0,03703704
12 5 5 5 15 5 1 0,03703704
13 5 5 5 15 5 1 0,03703704
14 4 4 5 13 4,33333333]0,86666667 | 0,03703704
15 5 5 4 14 4,66666667|0,93333333 | 0,03703704
16 5 5 5 15 5 1 0,03703704
17 4 5 4 13 4,33333333|0,86666667 | 0,03703704
18 5 4 5 14 4,66666667|0,93333333 | 0,03703704
19 5 4 4 13 4,333333330,86666667 | 0,03703704
20 4 5 4 13 4,33333333|0,86666667 | 0,03703704
21 5 5 4 14 4,66666667|0,93333333 | 0,03703704
22 5 5 5 15 5 1 0,03703704
23 5 5 5 15 5 1 0,03703704
24 5 5 5 15 5 1 0,03703704
25 4 4 5 13 4,33333333|0,86666667 | 0,03703704
Suma Ppri 21,4
Cpr 0,856
La validez del instrumento es alto Cpre 0,81896296
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COEFICIENTE DE CROMBACH | VARIANZAS
10..:;2

, -? 1 - 10 ;2
ITEMS | S1 |S2| S3 |S4|S5/S6/S7| S8 [S9|S10| ¥ | V° 10 211(_) -5
1 51415145145 4 (4] 4 |44 19,36 19,6 0,24
2 302111211211 2 1|2 |1,7 2,89 3,3 0,41
3 4 |21 (21211 2 1|2 |1,8 3,24 4 0,76
4 4 121312131332 (3|3 |28 7,84 8,2 0,36
5 5141545145 4 |4 4 |44 19,36 19,6 0,24
6 31413 (414|134 3 (4] 3 |35 12,25 12,5 0,25
7 37113 (13131211 1 1 1 |19 3,61 4,5 0,89
8 31414 (3121212 2 |2|1125 6,25 7,1 0,85
9 3151414 |13(4(3] 2 (2]3133 10,89 11,7 0,81
10 31413 1(4|13|14/|3 3 (4] 4 |35 12,25 12,5 0,25
11 37403 0220302020131 3127 7,29 7,7 0,41
12 514|514 (514 |5 4 4] 4 144 19,36 19,6 0,24
13 31414 |3(4(314] 3 313 (34 11,56 11,8 0,24
14 3711311121211 2 1201 11,8 3,24 3,8 0,56
15 51415145145 4 (4] 4 |44 19,36 19,6 0,24
16 5141545145 4 |4 4 |44 19,36 19,6 0,24
17 51415145145 4 (4] 4 |44 19,36 19,6 0,24
18 514|514 |5141|5 4 4|1 4 |44 19,36 19,6 0,24
19 31414 (3121212 2 |2|1125 6,25 7,1 0,85
20 5141545145 4 |4 4 |44 19,36 19,6 0,24
21 51415145145 4 (4] 4 |44 19,36 19,6 0,24
22 5145|1415 |141|5 4 4|1 4 |44 19,36 19,6 0,24
23 30404 (3121212 2 ([2]11]25 6,25 7,1 0,85
24 5141545145 4 |4 4 |44 19,36 19,6 0,24
25 51415145145 4 (4] 4 |44 19,36 19,6 0,24
Suma 10,37

Varianzas
Total |101[89|100|84(92(82(89| 76 |78| 76 | 87 7517 7592,3 75,41
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o=25/(25-1)*[1-(10,37/75,41)]

RpMn
o g

x=25/24*[1-(0,1375149)]
x=1,0416666*0,8624851
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