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RESUMEN

Actualmente, las empresas deben estar inmersas en la busqueda del mejoramiento
continuo de sus servicios o procesos a los fines de satisfacer las expectativas de sus
clientes, reducir costos, tener mayor capacidad de servicios, mejores procesos,
productividad y resultados para lo cual se requiere la implementacidon de herramientas
que contribuyan a la transformacién y desarrollo organizacional de acuerdo con sus
potencialidades, considerando las debilidades y fortalezas existentes. El coaching
como técnica gerencial promueve el aprendizaje de nuevas practicas y formas de
realizar el trabajo en un entorno seguro, anima el desarrollo integral del recurso
humano, factor clave para lograr la innovacién, motivacion, mayor rendimiento y la
generacion de transformaciones en las personas y la organizacién. La presente
investigacion tuvo como finalidad analizar el coaching como técnica gerencial para el
mejoramiento continuo en la empresa restaurante akiogrill, c.a, para lo cual se realiz6
una investigacion de campo a un nivel descriptivo y se aplicdé un cuestionario al
personal y la informacion fue representada en graficos de distribucidon porcentual, y
analizada cualitativa y cuantitativamente. Se detectaron debilidades en los procesos
de comunicacion, motivacion y liderazgo en virtud de lo cual se recomienda aplicar El
Coaching, a los efectos de promover la integraciobn en el recurso humano,
proporcionando mayor motivacién y rendimiento, de una forma general e individual.

Palabras clave: el coaching, técnica gerencial y mejoramiento continuo
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INTRODUCCION

La ardua competencia, el creciente estrés, la necesidad de tomar
decisiones rapidas y las enormes “facilidades”, que ofrecen las
comunicaciones, han privilegiado el uso de la tecnologia en desmedro de las
relaciones interpersonales. Ante este panorama surge el coaching. Es
probable que tenga su origen en la prehistoria pero no se sabe a ciencia
cierta. EI Coaching aplicado al mundo empresarial ha tenido su auge desde
la segunda mitad de los afios ochenta aproximadamente cuando algunos
pensadores de las ciencias administrativas comenzaron a interesarse en la
formas como los entrenadores o coach dirigian a jugadores y equipos

deportivos.

En la actualidad, a pesar de no tener técnicas ni herramientas
enmarcadas en una sola area del conocimiento, sigue evolucionando ante
las necesidades y los requerimientos de las organizaciones para mejorar en
forma permanente. Esta técnica gerencial es importante porque su
aplicabilidad puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las
fortalezas de la organizacion. A través del mejoramiento continuo se logra
ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la
organizaciéon. Por otra parte, ésta debe analizar los procesos utilizados, de

manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse o corregirse.

En virtud que la aplicacion de esta técnica puede contribuir a que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta lleguen a ser lideres, se

realizara una investigacion en la empresa Restaurante Akiogrill, C.A



Este trabajo de investigacion quedd estructurado de la siguiente

manera:

Capitulo I. El Problema y sus Generalidades: En el cual se enfoca el
planteamiento del problema, la justificacion de la investigacion, el objetivo
general y los especificos, y las definiciones de términos.

Capitulo II. Marco Teorico: Se hace referencia a los elementos tedricos
sobre los cuales se soporta la investigacion, se desarrollan los antecedentes
de la investigacion, las bases teoricas y la identificacion de la empresa.

Capitulo 1ll. Marco Metodoldgico: Contempla el tipo y nivel de la
investigacién, poblacién, técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion y procedimiento de andlisis.

Capitulo IV. Contiene la presentacién y andlisis de los resultados.

Capitulo V. Abarca las conclusiones y recomendaciones respectivas.

Finalmente, se indica la bibliografia que sustenta la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, las empresas deben estar inmersas en la busqueda del
mejoramiento continuo de sus servicios o procesos a los fines de satisfacer
las expectativas de sus clientes, reducir costos, tener mayor capacidad de
servicios, mejores procesos, productividad y resultados para lo cual se
requiere la implementacion de herramientas que contribuyan a la
transformacién 'y desarrollo organizacional de acuerdo con sus

potencialidades, considerando las debilidades y fortalezas existentes.

En este sentido, el coaching como técnica gerencial promueve el
aprendizaje de nuevas practicas y formas de realizar el trabajo en un entorno
seguro, anima el desarrollo integral del recurso humano, factor clave para
lograr la innovacion, motivacion, mayor rendimiento y la generacion de
transformaciones en las personas y la organizacion, tendentes a una accion
efectiva de sus integrantes en conjunto, aplicando sinergia a través de la
conjunciobn de esfuerzos, conocimientos, capacidades, habilidades,
informacioén y en general, las competencias de cada uno de los miembros del
equipo, con miras a la consecucién de las metas propuestas, de tal manera
gue el resultado alcanzado por los trabajadores sea superior a la suma de los

aportes individuales.

El coaching contribuye a que se suscite un cambio de rol en las
organizaciones aportando un modelo estructurado y eficaz que permite

gestionar adecuadamente el rendimiento e impulsar el desarrollo del



potencial de los colaboradores, mejorando las relaciones directivo-
colaboradores, fomentando la aplicacion de un liderazgo adecuado a las
situaciones imperantes, tendente al conocimiento de las necesidades
individuales y su satisfaccion en el ambito laboral, lo cual redunda en la
motivacion del personal, aumenta su grado de implicacion en sus labores y
refuerza su auto- estima. Ademas, la referida técnica permite mejorar la
comunicacion interna, generar mas entusiasmo en el trabajo y una mayor
confianza de los trabajadores en sus propias habilidades, involucrando a
todos los individuos que conforman la organizacion en los diferentes niveles
jerarquicos. Para que esto sea posible es vital que la direccion de las
empresas acepte que el coaching es una manera efectiva de actuar para
enfrentarse a los problemas y dificultades.

En toda organizacion, independientemente de su naturaleza, magnitud
y origen de capital (publica o privada) los equipos de trabajo constituyen un
pilar fundamental para la ejecucion de las actividades asignadas, resultando
imperativo entablar una comunicacion efectiva entre las partes, a los fines de
desempenfar las tareas con efectividad, conjugar esfuerzos para trabajar
coordinadamente con miras a lograr no solo los objetivos del equipo sino de
la organizaciéon. En el caso particular de la empresa Restaurante Akiogrill,

C.A, se han venido observando ciertas fallas o debilidades, tales como:

Deficiencias en la comunicacion, por cuanto predomina la informalidad
en la transmision de informacion y una desmotivacion en el personal
originado por la poca oportunidad que se le ofrece a los colaboradores de
involucrarse en la ejecucién de ciertas tareas. El escenario antes expuesto
motivo la realizacion de esta investigacion, a los efectos de establecer la

vinculacion del coaching con los aspectos antes descritos y la incidencia de



su aplicacion en el mejoramiento continuo en la empresa Restaurante
Akiogrill, C.A

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El coaching gerencial, amplia en forma importante las competencias del
gerente, ejecutivo o directivo, para afrontar estratégicamente el liderazgo de
personas, grupos y organizaciones, con la finalidad de mejorar radicalmente

los niveles de desempefio y satisfaccion.

La importancia de la presente investigacion radica en evidenciar la
necesidad de aplicar el coaching en la empresa Restaurante Akiogrill, C.A,
como herramienta para mejorar los procesos, creando un entorno positivo y
motivador que redunde en un desempefio eficiente de los integrantes del
equipo de trabajo que contribuya al mejoramiento continuo e incrementar la

calidad del servicio.

A tales efectos, la investigacion permitird detectar las debilidades
imperantes y sugerir el coaching para aprovechar las destrezas,
experiencias, juicios y creatividad de los trabajadores, a los fines de fomentar
la labor coordinada que contribuya al logro de los objetivos organizacionales.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Estudiar el coaching como Técnica Gerencial para el mejoramiento

continuo en la empresa Restaurante Akiogrill, C.A



Objetivos Especificos

» Describir el cumplimiento de las funciones inherentes al equipo de
trabajo.

» ldentificar el estilo de liderazgo aplicado para guiar a los trabajadores.

» Diagnosticar la eficiencia en las comunicaciones.

» Detectar el grado de motivacion de los trabajadores para ejecutar sus
labores.

» Determinar la necesidad de aplicar el coaching a los efectos del

mejoramiento continuo en los servicios prestados.

DEFINICION DE TERMINOS

Coaching: Es esencialmente una conversacion, es decir, un dialogo entre
un tutor (coach) y un pupilo (coachee) en un contexto productivo y orientado
a los resultados. Consiste en ayudar a las personas individuales a acceder a

lo que saben. (Zeus y Skiffington, 2000. p. 3).

Competitividad: Capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa
0 no, de mantener sisteméaticamente ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicibn en el entorno

socioeconémico. (Gutiérrez, 1997. p.30).

Productividad: Es la relacion que existe entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. Es sin6nimo de
rendimiento. (Gutiérrez, 1997. p.15).



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Rodriguez y Maestre (2014) en su proyecto de investigacion
denominado “El trabajo en equipo como estrategia de optimizacion del
recurso humano, en la Delegacién de Personal de la Universidad de Oriente,
ndcleo de Monagas, bajo el enfoque coaching”, concluyeron que el coaching
es importante para el desarrollo, orientaciéon y fortalecimiento de los
individuos, ademas permite la integracion de todos ellos para conformar un
equipo efectivo y como herramienta ayuda a lograr la solucion de los
problemas.

Ramirez y Marcano (2012) en su trabajo de grado titulado “Analisis del
coaching como estrategia en la Gerencia de Recursos Humanos en las
organizaciones”.  Sintetizaron que el coaching como técnica ayuda a
fortalecer tanto en el area profesional, personal, permite solucionar

problemas laborales, identificando los obstaculos que se presentan.

Por otra parte, Flores y Guevara (2012) determinaron “El estudio del
coaching organizacional como técnica gerencial estratégica para lograr
cambios en el Recurso Humano” concluyendo que el coaching se
fundamenta en la ontologia del lenguaje, donde se hace énfasis en el poder
de las conversaciones. Ademas se transforma en una estrategia para

productividad empresarial en general.



Los resultados obtenidos en la realizacion del enfoque coaching como
sistema gerencial, determina que es importante en el desarrollo y orientacion
de grupos y personas vinculadas a las organizaciones dando como
resultados equipos efectivos, eficientes en las actividades para mejorar el

desemperio en forma permanente.

BASES TEORICAS

Definicion de Coaching:

El coaching es “un entrenamiento estructurado hacia el
crecimiento de las competencias individuales y la sinergia del
grupo. También lo consideran como un sistema motivacional de
trabajo en equipo, desarrollo de carrera y una construccion
continua de estrategias innovadoras para plantear el desarrollo de
cada jornada.” (Zeus y Skiffington, 2002, p. 4).

El coaching “es una estrategia que ayuda a desarrollar las habilidades
de los empleados y a modificar la actitud de éstos, desde una perspectiva
individual y global para ayudar a diagnosticar problemas de desempefio con
el fin de corregir si éste es insatisfactorio o inaceptable”. Marshal, (2000). p.
37.

Elementos del Coaching

Al respeto, Zeus y Skiffington (2002) sefialan que el coaching esta

conformado por:

Valores: Es la base fundamental de proceso; sino se convierte
simplemente en una serie de trucos conductuales o algunas técnicas

de comunicacioén interesante.



e Resultados: Es el proceso orientado que tiene como consecuencia la
Mejora continua del desempefio, ya sea individual o grupal.

e Disciplina: Es una interaccion con el fin de lograr la meta de la mejora
continua, una coach debe ser lo suficientemente ordenada para crear
las condiciones esenciales, aprender, desarrollar y utilizar las
habilidades criticas para mejorar adecuadamente una conversacion de
coaching.

e Entrenamiento: Para emprender conversaciones de coaching reales,
se requiere de entrenamiento. No basta el conocimiento intuitivo o la
simple memorizacion de ideas y conceptos, pues, esto no garantiza que

se lleve a cabo conversaciones orientadas a mejorar el desempefio.

Tipos de Coaching

Zeus y Skiffintgton (2002) sefialan que ademas del coaching deportivo,
en la actualidad, el coaching o tutoria se puede dividir en tres grandes areas:

e Coaching Personal: Trata de la clasificacion de valores y visiones, asi
como del establecimiento de objetivos y nuevas acciones para que el
individuo pueda llevar una vida mas satisfactoria.

e Coaching Empresarial: Se puede aplicar a toda clase de firma desde
la tutoria de individuos y equipos, ejecutivos de grandes corporaciones,
directivos de pequefias empresas u otras organizaciones para que les
ayuden a fomentar, desarrollar y hacer crecer sus negocios, su personal
y a si mismo.

e Coaching Ejecutivo: Es una relacion individualizada y de colaboracion

entre un ejecutivo y un coach con el objeto de conseguir un cambio
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sostenido en su comportamiento transformando su calidad de vida

personal y profesional. (pag. 6).

Caracteristicas del Coaching

Los mismos autores sefialan que el coaching presenta las siguientes

caracteristicas:

Concreta: Se focalizan en conductas que pueden ser mejoradas. El
coach utiliza un lenguaje que va al grano y anima a la persona que esta
siendo “coachada” a ser especifica. Se focaliza en los aspectos
objetivos y descriptivos del desempefio. Este puede ser mejorado
solamente cuando al ser descrito en forma precisa para que ambas
partes entiendan exactamente lo mismo gque se esté discutiendo.
Interactiva: En este tipo de conversaciones se intercambia informacion.
Se dan preguntas y respuestas, se intercambian ideas con el total
involucramiento de ambas partes.

Responsabilidad Compartida: Tanto el coach como el subordinado
tienen una responsabilidad compartida para trabajar juntos en la mejora
continua del desempeiio.

Forma Especifica: Esta caracteristica esta determinada por dos
factores primordiales: La meta de la conversacion estad claramente
definida y el flujo de la conversacién implica una primera fase en la cual
se amplia la informacion, para luego focalizarla en aspectos especificos
en la medida en que los participantes logran la meta pautada al inicio de
la conversacion.

Respeto: El lider que utiliza este modelo, comunica en todo momento

Su respeto por la persona que recibe el coaching. (p. 19).
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Proceso del Coaching

Para que el coach pueda hacer efectivo el proceso debe seguir los

siguientes pasos:

e Identificar Objetivos: considerar objetivos de largo plazo, estos van a
representar la solucion de un problema o el desarrollo de una habilidad;
en tanto que los objetivos de corto plazo significa lo que la persona o
personas orientadas deben alcanzar al término de la cesién del
coaching.

e Promover el Descubrimiento: el error de los especialistas del
coaching es orientar al equipo para que descubra y considere las
restricciones, demandas e implicaciones de los desafios a enfrentar sin
imposiciones. Es necesario que el coach considere las diferentes
opciones disponibles y aprenda a evaluarlas.

e Establecer Parametros: en este paso el coach debe definir lo que se
va a lograr, para cuando, qué lineamientos se van a seguir, de qué
forma y como se va a proceder en la consecucion de los objetivos.

e Delegar Autoridad y Poder: el lider en coaching tiene que asegurarse
de sus facultades del poder que éste representa en la direccion y
ejecucion de lo que fue planificado.

e Evaluacion del Proceso: posteriormente de la realizacion de
decisiones establecidas se debe proceder a la evaluacion del proceso
para medir las brechas existentes entre lo que se ha hecho y lo que se
debe hacer para conseguir un resultado optimo.

(Marshall, 2000.p. 131).
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Habilidades requeridas por un Coach

Maristany (2000) al respecto sugiere:

e Escuchar: Hacer preguntas, chequear si el otro ha comprendido y
observar.

e Dar feedback sobre temas especificos: Presentar la informacion con
claridad y llegar a acuerdos.

e No discutir personalidades: No evitar los temas dificiles y no

comunicarse en exceso. (p. 80).

Cualidades Requeridas para el Coaching

Maristany (2000), considera necesario que un coach cuente con las
siguientes cualidades:

e Observacion: El coach es basicamente un observador.

e Escucha: La calidad de escuchar es fundamental en un coach, por eso
tiene que observar algunas reglas basicas: No Distraerse, Mirar a la
Persona, No Interrumpir y Estar Relajado.

e Técnicas: El coaching supone el uso de dos tipos de movimientos
diferentes, uno de apertura (invitar a la participacion, explorar
alternativas, establecer prioridades, etc.) y otros de cierre (Si, No,
Nunca, etc.).

e Feedback: Debe cumplir con ciertas condiciones (Ser descriptivo del
tema en vez de buscar razones, estar focalizado en el comportamiento
y en sus consecuencias, ser claro y simple, motivado en el deseo de

ayudar.
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e Acuerdismo: Es un ejercicio de acuerdos sucesivos, estos son:
Acuerdo sobre el Problema y la solucion deseable y Plan de Accion

para el Cambio. (p. 81)

El Liderazgo y El Coaching

Durante los ultimos 70 afos el liderazgo ha sido objeto de un estudio
minucioso. A lo largo de este lapso, los cientificos de la conducta han tratado
de analizar y definir la naturaleza del liderazgo de los gerentes. Es
importante distinguir entre la Gerencia y el Liderazgo. La Gerencia es el

proceso de hacer que las cosas se realicen a través de otras personas.

Hodgetts (1998) Sefiala:

El Liderazgo como el proceso de influir en las personas para
encausar sus esfuerzos hacia la consecucibn de una meta
especifica. Esta influencia se deriva de dos fuentes bésicas, una
de ellas es la posicion de poder del lider que es la autoridad formal
que acompafia a un puesto especifico. La otra es la disposiciéon
que tiene el subordinado a obedecer.

Existen varias teorias que intentan explicar el liderazgo, entre las cuales

se encuentran:

Modelo de Fiedler

El modelo de contingencia de Fiedler propone que el desempefio eficaz
del grupo depende de una vinculacion correcta entre el estilo de interaccion
del lider con sus subordinados y el grado del cual la situacion le da control e

influencia.
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Considera que el lider tiene un estilo relativamente fijo y no un
repertorio de estilos. Son mas efectivos cuando eligen situaciones que
encajan con el estilo que prefieren o cuando modifican la situacion para que

encaje con el estilo que prefieren.

Fiedler identifica tres dimensiones de contingencia que segun el definen
los factores situacionales clave que determina la eficacia del liderazgo, a

saber:

e Las relaciones entre el lider y los miembros se refieren al grado de
confianza que el grupo tiene en su lider y asi estos cumplen sus
instrucciones en forma voluntaria.

e La estructura de la tarea se refiere al grado de claridad con el cual esta
definida la tarea.

e La posicion de poder, representa la cantidad de poder oficial que el lider
tiene para influir en otros. (Robbins, 2004. p. 421).

La Teoria de la trayectoria meta

Robert House desarroll6 la teoria trayectoria meta como un modelo de
contingencia sobre el liderazgo que establece que la tarea del lider es ayudar
a sus seguidores a alcanzar sus metas y proporcionar las instrucciones o el
apoyo necesarios para asegurarse que sus metas sean compatibles con los
objetivos del grupo o la organizacion. En tal sentido, los lideres eficaces

aclaran la trayectoria para ayudar a los seguidores a alcanzar sus metas.

Segun la teoria el comportamiento del lider es motivacional en la

medida en que haga que la satisfaccion de las necesidades del subordinado
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dependa del desempefio eficaz y proporcione la capacitacion, direccién,

apoyo y recompensas para alcanzar dicho desempefio.

House identific cuatro (4) comportamiento de liderazgo:

e El lider directivo hace saber a sus subordinados lo que espera de ellos,
programa el trabajo a realizar y da instrucciones especificas de la
manera en que se deben desarrollar las tareas.

e El lider apoyador es amigable y muestra preocupacion por las
necesidades de los subordinados.

e El lider participativo consulta con sus subordinados y utiliza sus
sugerencias antes de la toma de decision.

e El lider orientado a la realizacion. Fija metas desafiantes y espera que
los subordinados se desempefien a su méas alto nivel. (Robbins, 1998.
p. 426).

La Motivacion en el Coaching

Robbins (2004) define la motivacién como: “La voluntad de ejercer altos
niveles de esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales, voluntad que
esta condicionada por la capacidad que tiene ese esfuerzo para satisfacer

alguna necesidad individual”. (p. 212).
Teoria de la jerarquia de necesidades
Con seguridad la teoria de motivacion mas conocida es la de Abraham

Maslow, quien postul6 que en cada ser humano se encuentra un

ordenamiento de las cinco necesidades siguientes:



16

- Fisiolégicas: Hambre, sed, y las necesidades de abrigo, sexo y otras de
caracter organico.

- De seguridad: Defensa y proteccion de dafios fisicos y emocionales,
sociales, afecto, sensacion de formar parte de un grupo, aceptacion y
amistad.

- De estima: Factores internos, de estima como el respeto por uno mismo,
autonomia y realizaciones, asi como los factores externos de estima
como posicién, reconocimiento y atencion.

- Autorrealizacion: El impulso por convertirse en lo que es capaz de ser,
crecimiento, desarrollo del potencial propio y autorrealizacion. (Robbins,
2004. p.156).

Teoria Xy teoria Y

Douglas McGregor, postulé dos puntos de vista sobre los seres

humanos uno negativo llamado teoria X y otro positivo teoria y.

Después de observar la manera de que los gerentes tratan con sus
empleados, McGregor concluyé que la opinion de aquellos sobre la
naturaleza humana se basa en un conjunto de premisas con las que moldean

su comportamiento hacia su subordinado.

Premisas de la Teoria X

1. Alos empleados no les gusta el trabajo y siempre que pueden tratan de
evitarlo.
2. Puesto que no les gusta el trabajo, hay que obligarlos controlarlos o

amenazarlos con castigo para conseguir las metas.
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Los empleados evitaran las responsabilidades y pediran instrucciones
formales siempre que puedan.

Los empleados colocan su seguridad antes que los demas factores de
trabajo y exhibirdn pocas ambiciones

Premisas de la Teoria Y

Los empleados pueden considerar el trabajo tan natural como

descansar o jugar.

. Las personas se dirigen y se controlan si estan comprometidas con los

objetivos.

La persona comun puede aprenden aceptar y aun a solicitar
responsabilidades.

La Capacidad de tomar decisiones innovadoras esta muy difundida
entre la poblacibn y no es propiedad exclusiva de los puestos
administrativos. (Robbins, 2004. p.157).

Existe una vinculacion entre motivacion y coaching en virtud de lo cual

el coach debe incentivar a los trabajadores de la siguiente manera:

Tratar a los Empleados como Persona: Es de suma importancia que
los trabajadores sean tratados del mismo modo, ya que en el mundo de
hoy tan impersonal hay una creciente tendencia de tratar a los
empleados como si fueran cifras en la computadora.

Alentar la Participacion y la Colaboracion: Los beneficios
motivacionales derivados de la sincera participacion del empleado son

sin duda muy altos. Pero pese a todos los beneficios potenciales,
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siguen siendo supervisores que hacen poco para alentar la participacion
de los trabajadores.

e Ofrecer retroalimentacién (Feedback) Precisa y Oportuna: A nadie
le gusta permanecer a oscuras con respecto a su propio desempefio.
De hecho, un juicio de rendimiento negativo puede ser preferible a
ninguno. En esta situacion una persona sabra lo que debe hacer para
mejorar. La falta de retroalimentacion suele producir en el empleado
una frustracibn que a menudo tiene un efecto negativo en su

rendimiento.

La comunicacién y el Coaching

Chiavento (2001) expresa que la comunicacion se define como:
“‘interrelaciones mediante palabras, letras, simbolos, o mensajes y como
medio para que los miembros de una organizacion compartan significados y

comprensioén con los demas”. (p. 324).

La comunicacion como proceso mediante el cual se transmite y se
recibe datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr comprension y accion,
es indispensable para alcanzar los objetivos perseguidos por una
organizacion. No es posible el desarrollo humano individual si

permanecemos mental, social o fisicamente aislados.

Asi mismo se establecen varios tipos de comunicacion, en la que

destacan:
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e Comunicacion descendente: A través de esta se emite mensajes desde
la parte directiva hasta los empleados y tiene como objetivo dar

instrucciones claras y precisas del trabajo que se debe realizar.

e Comunicacion ascendente: En esta, los trabajadores de una
organizacion se comunica con los directivos o superiores, informandole
lo que sucede en el interior, especialmente lo que corresponde al sitio
de trabajo.

e Comunicacion Horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo
nivel jerarquico, tiene como objetivo la integracién y la coordinacion del

personal del mismo nivel.

Mejoramiento Continuo y Coaching

A través de los afos los empresarios han manejado sus negocios
trazandose s6lo metas limitadas, que les han impedido ver méas all4 de sus
necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que
conlleva a no alcanzar niveles éptimos de calidad y por lo tanto a obtener

una baja rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de
las compafiias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de
calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto
el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los
niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar
un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la

innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad,



20

disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el Gerente sea un verdadero lider
de su organizacion, asegurando la participacion de todos que involucrandose
en todos los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir
compromisos profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecucién

del proceso y la mas importante fuerza impulsadora de su empresa.

Masaaki (2000), define el mejoramiento continuo como: “Un
pensamiento orientado a procesos que deben perfeccionarse para que

mejoren los resultados.”

El mejoramiento continuo involucra todas las personas tanto gerentes
como trabajadores, en este contexto la gerencia tiene dos funciones

importantes: Mantenimiento y mejoramiento.

Mantenimiento, se refiere a actividades dirigidas a conservar
estandares tecnoldgicos, gerenciales y operacionales actuales y a sostener
tales estandares a traves de entrenamiento y disciplina. Bajo su funcion de
mantenimiento la gerencia realiza sus tareas asignadas de manera que todos

puedan seguir el procedimiento operacional.

Mejoramiento, se refiere a actividades dirigidas a elevar los actuales

estandares: Mantener y mejorar.
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Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas

. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos

puntuales.

. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

3. Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia

una reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de
materias primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.

5. Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

. Cuando el mejoramiento se concentra en un &rea especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son
muy conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy
largo.

. Hay que hacer inversiones importantes. Harrington(1997).
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Pasos en el proceso de mejoramiento continuo

En este proceso existen cuatro ciclos clave para mejorar continuamente

gue son planear, hacer, verificar y actuar:

e Planear: Se refiere a establecer un objetivo, siempre debe existir uno y
trazar planes de accion para lograr el alcance de este.

e Hacer: Se refiere a la implementacion del plan.

e Verificar: Determina si la implementacion sigue en curso.

e Actuar: Es ejecutar y estandarizar los nuevos procedimientos para
prevenir la recurrencia del problema original o para fijar metas. Masaaki
(2000).

IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION

RESTAURANTE AKIOGRILL, C.A
J- 501108684
DIRECCION

Calle Cuadra Norte, Sector Tipuro Palma Real Estado Monagas

Resefia Historica

En sus comienzos, el emprendimiento familiar, estaba dedicado, a la
elaboracion de viandas, especialmente, pollos asados y la venta de
productos comestible: pan, tortas, aceite, sal, y algunos productos de
limpieza, las cuales, se realizaban con mayor frecuencia, los fines de
semanas. Con el aumento de las ventas y la demanda registrada, a medida

que pasaba el tiempo, el emprendimiento requeria de un mayor espacio,
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tanto fisicamente, como de personal dedicado al mismo. Fue entonces,
donde se toma la decidid6 de aprovechar el espacio fisico disponible y la
capacidad ociosa, realizando una inversion en infraestructura. Esto tenia por
finalidad, realizar una ampliacion de la cocina existente y la construccion de
un nuevo salon comedor, de mayores dimensiones e instando una estufa
buscando mayor confort y comodidad, de los habituales clientes y los
potenciales clientes. También, se decide incorporar nuevos platos, a los
menus existentes, y brindar una atencion mas personalizada a los clientes.
Una de las bases, en cuanto a la satisfaccion de los clientes ha sido siempre,
intentar que se sienta de una manera diferente, a la que se pueden llegar a
sentir en cualquier otro restaurante, ya sea por su ubicacién, en la zona de
tipuro, si lo comparamos con los restaurantes de la propia ciudad de Maturin.
Ofrecer un servicio con tranquilidad y confor, el cual tiene como objetivo, que
los clientes sientan que reciben algo méas por el mismo precio. Es costumbre
de los duefios del restaurante, que a determinada hora salen de sus
habituales tareas para conversan con los clientes, y consultar de manera
personal, si estan conformes con la atencion y con los platos sugeridos,
degustados. Esto ha hecho que sea muy facil que la gente vuelva a elegir el
restaurante, sus platos y atencion; y muchas veces recomienden a sus

familiares y amigos; es decir la publicidad de boca en boca.
Mision
Brindar los servicios en el area de alimentos y bebidas de la mas alta

calidad, caracterizdndose siempre por tener el personal mas calificado a

través de excelentes politicas de capacitacion, reclutamiento y seleccién.
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Vision

Ser una empresa lider y modelo en la venta de comidas y atencion de
los clientes, superando las expectativas de nuestros clientes y cooperar con
el desarrollo integral de nuestro personal de manera que se sientan

familiarizados con la empresa.

Organigrama

GERENTE

Y
DEPARTAMENTO
ADMINISTRACION

) 4 Y
CAJAY AREA DE
FACTURACION ENTREGA

y

OBREROS

Fuente: La autora 2021



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico es fundamental para el trabajo de investigacion
puesto que es el conjunto de métodos, procedimientos y técnicas que se
aplican para su elaboracién, las cuales permiten determinar el como y por
qué se hara, ademéas de buscar darle soluciéon al problema o al tema de

estudio planteado.

De acuerdo con lo planteado, Arias (2012) define el marco
metodoldgico como el “conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se
emplean para formular y resolver problemas.” (p. 18). Por lo que se puede
decir que es una secuencia ordenada de pasos generales o de acciones
coordinadas que permiten el control de evaluacion permanente de las
acciones y resultados, tanto parciales como totales, con el fin de no alejarse

de los objetivos propuestos.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion determina los pasos a seguir, es por ello que es
muy importante su correcta eleccion, el enfoque de la misma est4 marcado
por las técnicas y métodos que puedan emplearse. Por lo tanto, el tipo de
metodologia de investigacion se basa en una investigacion de campo, debido
a que la informacion fue tomada directamente de la realidad objeto de

estudio.

Con relacion a investigacion de campo, Fidias G. Arias (2012), sefiala:

25
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La investigacion de campo: Es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna,
es decir el investigador obtiene la informacion, pero no altera
las condiciones existentes. (p. 31).

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El grado de profundidad con el que se aborda el objeto en estudio esta
dado por el nivel de investigacion. Es por ello que la presente investigacion
tiene un caracter descriptivo, debido a que se describen paso a paso los

procesos de la empresa.

En cuanto a la investigacion descriptiva, Fidias G. Arias (2012), sefiala:

La investigacion descriptiva: consiste en la caracterizacion de
un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de
este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p.
24).

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion es un factor importante en el proceso de investigacion; el
tamafio viene dado por el nimero de elementos que la integran, cuando el
namero de elementos que la conforman es muy grande, la observacion o
medicion de todos los elementos se hace compleja, en ese caso se utiliza

una muestra estadistica.

Para esta investigacion se han determinado como unidad de analisis las

personas que laboran en la empresa las cuales constituyen un total de (12) .
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Debido a que la poblacion objeto de estudio es manejable en términos

estadisticos, no ha sido necesario el calculo de una muestra.

Sobre la poblacion, Fidias G. Arias (2012) establece: “La poblacién es
un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para

los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion” (p. 81).

En relacién a la muestra, Fidias G. Arias (2012) define: “Un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. (Pag.83).

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son los medios
materiales a través de los cuales se hace posible la obtencién de la
informacion requerida para la consecucion de los objetivos planteados en la
investigacion. En este orden de ideas Fidias G. Arias (2012), expone que:
“Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion.” (p. 67).

e Observacion Directa.

Gran parte de la obtencion de conocimientos que constituye la ciencia
ha sido lograda por medio de la observacion. Por lo tanto, la aplicacion de
esta técnica fue de gran ayuda para los investigadores proporcionando una
relacion directa con el objeto de estudio y la integracion al grupo de trabajo,

con el fin de recopilar la informacion necesaria directamente del lugar.
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Con respecto a esta técnica de investigacion, Fidias G. Arias (2012),

sefala que:

la observacion es una técnica que consiste en visualizar o
captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier
hecho, fendmeno o situacibn que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de
investigacion preestablecidos (pag.69).

e Entrevista No Estructurada.

Esta técnica se basa en un dialogo o una conversaciéon de forma
espontanea para que de esta manera el entrevistado se sienta comodo;
ofreciéndole al investigador la oportunidad de establecer una corriente de

simpatia con el personal usuario.

En relacién a la entrevista no estructurada Fidias G. Arias (2012), define

como.

la entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica
basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el
entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado...” (pdg.73). También expone que: “en esta
modalidad no estructurada o informal no se dispone de una
guia de preguntas elaboradas previamente...” por lo que “...el
investigador debe poseer una gran habilidad para formular las
interrogantes sin perder la coherencia (pag.73).

e Revision Documental

Esta técnica permitié obtener informacion y reforzar los conocimientos
de la investigadora para el desarrollo de la investigacion, por medio de

registros, bases legales, libros, manuales, reglamentos internos y toda
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documentacion relacionada con el tema, ademas puede confirmar la

informacion suministrada por los entrevistados.

Segun Fidias G. Arias (2012), plantea que la revision documental:

es un proceso basado en la busqueda, recuperacion, andlisis,
critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: empresas, audiovisuales o electrénicos;
permitiendo el aporte de nuevos conocimientos. . (pag.27)

e Cuestionario:

Se disefo y aplico un cuestionario basado en la escala de Likert, cuyas
preguntas se elaboraron en relacion con las variables del estudio,
constituyendo la herramienta metodologica principal para recabar la
informacion

En este sentido Hernandez y Fernandez. (2003), indican que el

cuestionario:

Es un instrumento escrito que debe resolverse sin
intervencion del investigador. Establece provisionalmente las
consecuencias légicas de un problema que, aunadas a la
experiencia del investigador y con la ayuda de la literatura
especializada, servirdn para elaborar las preguntas
congruentes con dichas consecuencias légicas. (Pag.72).

3.5 TECNICAS DE ANALISIS

Para el analisis de datos se empleo la tabulacion, que para Fisher y

Navarro (2003), consiste en ordenar la informacion recopilada y contar el
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namero de aspectos que se ubican dentro de las caracteristicas establecidas
(p.79).

Una vez recopilados los datos, se procedio a su decodificacion,
tabulados y presentados en graficos, en los cuales se refleja la distribucion

de frecuencias absolutas y porcentuales correspondientes.

Posteriormente, se realizo el analisis de los datos, para lo cual se
emplearon las técnicas propias de la estadistica descriptiva, por cuanto el
analisis e interpretacion de la informacién se efectuao tomando como punto
de referencia las tendencias porcentuales de las respuestas mas
significativas en relacién a la percepcion de los sujetos de estudio.



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo contiene la informacion recopilada a través de la
aplicacion del cuestionario al personal

GRAFICO N° 1 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
empleados respecto a la estructuraciéon de las tareas

ESCASAMENTE

Fuente: La autora 2021

El 25% de la poblacion aseguré que las tareas estan totalmente
estructuradas, mientras que el 58% indicé que lo estan parcialmente y el17%
restante manifestdé que se encuentran escasamente estructurada. En la
medida en que las tareas estén claramente definidas se facilita la asignacion
de responsabilidades a los trabajadores y la posterior labor de supervision
para verificar que las mismas se estan cumpliendo a cabalidad. De acuerdo
con los resultados arrojados se evidencia una debilidad en cuanto a
estructura. Lo cual origina dificultad para cumplir con las labores inherentes a
dicha empresa.
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GRAFICO N° 2 Distribucion absoluta y porcentual de la opinion de los
empleados respecto al cumplimiento de las funciones en su equipo de
trabajo

PARCIALMENTE
17%

Fuente: La autora 2021

Como se muestra en el cuadro, el 83% de la poblacion indicé que
cumplen totalmente con sus funciones, mientras que el 17% restante
indicaron que la cumplen parcialmente, lo cual pudiera ser indicativo de que
los trabajadores disponen de las competencias para ejecutar sus actividades
a pesar de que un 17%, manifestd realizarlas parcialmente. No obstante
desarrollan la disposicion y el sentido de colaboracion, sumado al
intercambio de conocimientos y destrezas para lograr un buen trabajo en

equipo.

Las organizaciones al momento del ingreso del personal, deben
verificar que las competencias de los aspirantes se ajusten al perfil del cargo
respectivo, pues el lider debe elegir a los trabajadores que cumplan con sus
responsabilidades de tal manera que al momento de entregar los resultados

se puedan cubrir las expectativas de desempefio.
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Aprender a trabajar en forma efectiva como equipo requiere de tiempo,
dado a que se han de adquirir habilidades y capacidades especiales
necesarias para la ejecucion armonica de las labores. Los componentes del
equipo deben ser capaces de gestionar su tiempo para realizar su trabajo
eficientemente, a los efectos de contribuir al logro de los objetivos y teniendo
el supervisor un rol importante al propiciar un ambiente de trabajo que
fomente las buenas relaciones interpersonales, conducente a la coordinacion

de los esfuerzos, logrando obtener sinergia.

GRAFICO N° 3 Distribucién absolutay porcentual de la opinién de los
empleados respecto al canal de comunicacion utilizada en el trabajo de
equipo.

COMUNICACION
TELEFONICA
33%

COMUNICACION
CARA A CARA
67%

Fuente: La autora 2021

El 67% de la poblacion sefial6 que se utiliza la comunicacién cara a
cara para transmitir los mensajes, mientras que el 33% restante dijo que
utilizan la comunicacion via telefonica. Prevalece el intercambio de
informacion oralmente por razones de tiempo, rapidez, y preferencias
personales de los integrantes del equipo de trabajo. No obstante, es
innegable la existencia de otras vias de comunicacion y documentos en la

ejecucion de las labores respectivas.
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Para que un lider sea considerado coach debe, entre otras cosas, tener
la habilidad de construir relaciones abiertas y ser accesible, manteniendo una
comunicacion efectiva y continua con los miembros del equipo. Debe girar
instrucciones por escrito a sus colaboradores, a los fines de formalizar la
asignacion de tareas y controlar su ejecucion, tendente al logro de los

objetivos.

Todo lider debe mantener una comunicacion muy frecuente con su
grupo considerando varios factores que son importantes, entre los cuales se
puede resaltar: la forma de interrelacion, las palabras, expresiones
corporales, entre otras, buscar la forma mas precisa para comunicarse,
evitando los obstaculos que puedan generar malos entendidos y trabas que

impidan el desarrollo de las actividades asignadas.

GRAFICO N° 4 Distribucién absolutay porcentual de la opinion de los
empleados respecto a las vias de comunicacion utilizadas en la
empresa

HORIZONTAL
25%

Fuente: La autora 2021

Se puede apreciar que el 50% de los empleados sefialarén que la via

de comunicacion utilizada es la descendente, en tanto que un 25% se inclind
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por la comunicacion ascendente y otro 25% por la comunicacion horizontal.
Esto,nos permite inferir que en la empresa, se dan los diferentes tipos de
comunicaciéon. Es decir de los jefes a los subordinados o viceversa y la

comunicacién entre trabajadores de un mismo nivel.

La comunicacion constituye unos de los aspectos basicos de la
actividad empresarial para lograr que los trabajadores cumplan las tareas
con eficiencia y eficacia. En tal sentido, el lider requiere comunicarles a sus
colaboradores qué debe hacerse, como y cuanto. Asi mismo, debe conocer

como marcha el proceso para tener informacion respecto a su desemperio.

En toda organizacion debe existir una compleja combinacion de vias a
través de las cuales se transmite la informacidén y puedan clasificarse en

descendente, ascendente y lateral y/o horizontal.

GRAFICO N° 5 Distribucién absolutay porcentual de la opinion de los
empleados respecto a las caracteristicas con que el grupo identifica al
lider

TOMA
DECISIONES, SIN
CONSULTAR CON

EL GRUPO
17%

ESCUCHA'Y TOMA
EN CUENTA LAS
OPINIONES DEL

GRUPO
83%

Fuente: La autora 2021
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El 83% de la poblacion sefiala que el lider es una persona que escucha
a todos y toma en cuenta las aportaciones del equipo. Mientras que un 17%,

manifestd que este toma sus decisiones sin consultar con el grupo.

Se necesitan lideres buenos, respetuosos, pacientes, que escuchen y
tomen en cuenta las opiniones de los equipos para ser buenos coaches que
no deleguen su derecho a la toma de decisiones, pero si soliciten ideas al
equipo, acepte sus contribuciones, siempre y cuando sean utiles y maduras,
incremente la capacidad de autocontrol y los insten a asumir mas
responsabilidad para guiar sus propios esfuerzos, aun cuando la autoridad

final en los asuntos de importancia sigue en manos del lider.

GRAFICO N° 6 Distribuciéon absoluta y porcentual de la opinién de los
empleados respecto a las cualidades con que el equipo identifica al
lider

ESTABLECE  LO MOTIVA EL
PRIORIDADES EN  DESEO DE
EL TRABAJO TRABAJAR
9% 8%

Fuente: La autora 2021

El 83% de la poblacién sefialé que el lider explora alternativas para
solucionar posibles problemas. Mientras que un 8%, manifesté que al lider lo
que lo motiva es el deseo de trabajar y un 9% dijo que este establece
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prioridades en el trabajo. En este renglon se hace referencia al grado en que
el lider se interesa por el bienestar y satisfaccion de los seguidores. Una de
las conductas que también lo identifica y que lo destaca es el apoyo que les

ofrece: accesibilidad, comunicacion, motivacion, amistad, entre otros.

En sintesis, en la empresa se realiza un trabajo en equipo, no existe
individualismo. Aunque la poblacion no tom6é en cuenta las demas
alternativas, a través de la observacion se detectdé que se establecen
prioridades y los motiva el deseo de ayudar. Todas las alternativas
presentadas en este renglén motivan al equipo a identificar al lider como

coach.

GRAFICO N° 7 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
empleados acerca de las habilidades con que identifican al lider

HACE PREGUNTAS
PARA VERIFICAR
SIHA
COMPRENDIDO EL
MENSAIJE
33%

Fuente: La autora 2021

El 67% de la poblacion sefialé que el lider escucha activamente a los
trabajadores, mientras que un 33% manifestd que este hace preguntas para
verificar si se ha comprendido el mensaje, aunque no hubo opinién acerca de
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la otra alternativa, se conocié que el lider también escucha activamente al

grupo.

La retroalimentacion o feedback es imprescindible en la interaccion
humana, sin su presencia no hay garantia de haber logrado una efectiva
comunicacién, se puede observar la reaccion del receptor al mensaje
transmitido por el emisor, esto pasa a constituir un elemento primordial para
evaluar si el propdsito u objetivo de la comunicacion fue alcanzado o no, y el

grado respectivo.

La utilizacion adecuada de la retroalimentacion en la empresa facilita el
desempeiio laboral, ayuda a sus miembros a entender lo que deben hacer y

la eficiencia al cumplir sus tareas.

GRAFICO Ne° 8Distribucién absolutay porcentual de la opinidon de los
empleados respecto al suministro de retroalimentacién del lider sobre
el desempeio del equipo

Fuente: La autora 2021
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La poblacion asever6 en un 42% que siempre existe la
retroalimentacion por parte del lider, un 33% dijo que a veces existe tal
retroalimentacion y un 25% manifestd que esta nunca se da. Como
podemos observar existe una contradiccion por parte de los trabajadores, en

cuanto a la retroalimentacion por parte del lider.

La retroalimentacién es un factor motivante y muy apreciada por el
trabajador y mucho mas cuando esté consciente de su eficiente desempefio,
en virtud de lo cual el gerente debe precisar las retribuciones con las que
cuenta y valorar a su personal. En ese sentido, al no efectuar la
retroalimentacion permanente y oportuna sobre el desempefio de los

trabajadores, estos no saben si lo estan haciendo bien o no.

Reconocer el trabajo bien realizado alienta al colaborador a mantener y
superar su nivel de desempefio. Si se les indica las mejoras pertinentes al
presentar debilidades en su ejecucion los compromete a mejorar. EIl coach
debe ser desafiante, estableciendo metas exigentes pero realizables,
supervisando el trabajo del equipo, instandolos a alcanzar los resultados
preestablecidos, delegando trabajos compensadores y proporcionando la

retroalimentacion positiva o negativa pertinente.
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GRAFICO N° 9 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
empleados respecto al conocimiento que tiene el lider acerca de las
necesidades de los colaboradores y su satisfaccién en el ambito laboral

Fuente: La autora 2021

El 67% de la poblacién consultada sefialdo que el lider conoce las
necesidades de los trabajadores y fomenta su satisfaccién en el dmbito

laboral, mientras que el 33 % enfatiz6 que no las conoce.

El conocer las necesidades que puedan presentar los subordinados no
s6lo va a permitir su desarrollo y satisfaccion sino que también hace crecer
mas al lider como persona y profesional, debido a que la esencia de un buen
lider son sus seguidores. En otras palabras, lo que hace que una persona
sea lider es la disposicion de la gente a seguirla porque le ofrecen medios

para la satisfaccion de sus deseos y necesidades.

El apoyo que el lider aporta a sus colaboradores va a repercutir en el
desarrollo de las actividades de la organizacion. Trabajar en equipo requiere
de un lider formado y capacitado lo suficientemente para que pueda detectar,

analizar, entender las carencias de la gente y crear situaciones de ganancias
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mutuas. Es importante destacar lo valioso que son los incentivos y que se

tome en cuenta al grupo.

Cuando al equipo de trabajo se les motiva y se les da la oportunidad
gue merecen para que puedan mejorar su desarrollo de carrera, amplian sus
conocimientos basandose en la auto-eficiencia y el rendimiento. Esto se

logra si el superior aplica un estilo de liderazgo apoyador.

GRAFICO N° 10 Distribucion absoluta y porcentual de la opinion de los
empleados respecto a su compromiso con los objetivos de la
organizacion y la aceptacion de sus responsabilidades

Fuente: La autora 2021

El 667% de la poblacion consultada asegur6 que siempre se sienten
comprometidos con los objetivos de la organizacibn y aceptan sus
responsabilidades, mientras que el 33 % sefialaron que a veces se sienten
comprometidos con los objetivos de la organizacibn y aceptan sus

responsabilidades .
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Los trabajadores incluidos en el primer grupo se identifican con los
postulados de la teoria de motivacion X y Y expuesta por Douglas Mc
Gregor. Se asume que les gusta el trabajo que realizan, asumen sus
responsabilidades, se auto-dirigen y auto-controlan y despliegan un esfuerzo
significativo para el logro de los objetivos, no ameritando una supervision
estricta. Ademas, desarrollan la capacidad para tomar decisiones

innovadoras en su area de trabajo.

El grupo restante no esta totalmente identificado con la organizacion, no
asume cabalmente sus responsabilidades y se requiere una supervision mas
frecuente. Su supervisor debe aplicar estrategias para persuadirlo a que
cumplan con su trabajo. Este comportamiento puede deberse a que no se

siente conforme con sus labores.

GRAFICO/ N° 11 Distribucién absolutay porcentual de la opinion de los
empleados respecto a laintroduccién de mejora continta en los
procesos

Fuente: La autora 2021
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El 33% indicd que siempre se mejoran los procesos en el restaurante,

en tanto que el 67% asegurd que se realizan a veces.

De acuerdo a los resultados se evidencia la necesidad de
implementacion de mejoramiento continuo en la unidad objeto de estudio,
para lo cual se debe establecer el objetivo de la mejora en el proceso
particular, ejecutar el plan, constatar que el mejoramiento se ha logrado tal
como fue planeado y finalmente estandarizar los nuevos procedimientos para

solventar la debilidad planteada en el proceso.

Informacion recopilada mediante la aplicacion de la entrevista no

estructurada al encargado del Restaurante.

Respecto a las funciones del equipo de trabajo aseguré que se
cumplen parcialmente en contraposicion a lo indicado por los trabajadores
quienes aseveraron que lo hacen totalmente. En consecuencia, aplica una
supervision estrecha a los trabajadores que no asumen su responsabilidad ni
desarrollan la capacidad de toma de decisiones innovadoras. Ademas,
asegurd que las tareas inherentes a cada cargo estan claramente definidas
con lo cual no estuvo de acuerdo la totalidad de los trabajadores.

En cuanto a los canales de comunicacion utilizados expres6é que se
utilizan: Memorando, correspondencia, circulares, comunicacion telefénica y
cara a cara, contradiciendo la respuesta de los subordinados quienes
seleccionaron como alternativa solo el ultimo canal sefialado. Esto evidencia
un sesgo en la informacién aportada por los encuestados, los cuales no

consideraron los documentos que deben transmitirse entre departamentos.
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Asimismo, indicé que el personal se comunica de manera ascendente,

descendente y horizontalmente. Tal como lo indicaron los trabajadores.

En relacion con el liderazgo, afirmd que aplica una combinacion de
estilos dependiendo de la situacidon, la estructura de la tarea y el
comportamiento de los trabajadores, enfatizando su interés en contribuir a
que los trabajadores realicen su trabajo eficientemente. En este sentido
coincidié con el personal que sefial6 la presencia de los estilos de liderazgo
apoyador, participativo y directivo, coincidiendo con éstos respecto a que los
escucha y toma en cuenta sus aportaciones, explora alternativas para
solucionar problemas, hace preguntas para verificar que han comprendido el

mensaje.

Por otra parte, aseguré que se preocupa por conocer las necesidades
de los trabajadores y fomentar su satisfaccibn en el ambito laboral. No
obstante, ellos no estuvieron de acuerdo en su totalidad con dicha afirmacion
y sefialaron adicionalmente que no se les da oportunidad de participar

activamente en la toma decisiones.

Finalmente, expuso su interés por las mejoras continuas en los

procesos, con lo cual no estuvo de acuerdo la mayoria de los trabajadores.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Después de finalizada la investigacion se formulan las siguientes

conclusiones:

1. La mayoria de los trabajadores sefialaron que las tareas no estan
totalmente estructuradas.

2. Todos los empleados manifestaron que cumplen totalmente con las
funciones de trabajo.

3. Los trabajadores indicaron que la comunicacion utilizada es
exclusivamente oral. Por su parte su Superior aseguré que ademas de
la trasmisiobn cara a cara, se emplea la comunicacién escrita. Asi
mismo.

4. Respecto a la actuacién del lider, los trabajadores aseveraron que
escucha a todos y toma en cuanta las aportaciones del equipo, explora
alternativas para solucionar problemas y no establece prioridades en el
trabajo.

5. En cuanto a la motivacién, la mayoria de la poblacién indic6 que el
superior inmediato conoce sus necesidades y fomenta su satisfaccion

en el ambito laboral, con lo cual no estuvo de acuerdo la minoria.

45
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion se recomienda a la
empresa aplicar la técnica del Coaching para mejorar los procesos de
motivacion, comunicacion de liderazgo, dirigidos a cohesionar al equipo, que
los trabajadores se identifiguen con la empresa y se comprometan a la

ejecucion eficiente de su trabajo.

En tal sentido, debe formalizarse el flujo de informacién utilizando
documentos que avalen la asignacion y cumplimiento de tareas, de tal
manera que pueda evaluarse objetivamente el desempefio de los

trabajadores y ofrecer los incentivos acorde al mismo.

Igualmente, implementar un estilo de liderazgo que coadyuve a la
participacion individual y grupal y a la unién de esfuerzos para alcanzar los

objetivos.
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Claudia Rebolledo
Autora
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