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EDITORIAL

La primera década del siglo XXI encontré a los estudiosos de la Gerencia discutiendo sobre teorias,
enfoques, modas, calidad total, reingenieria, just in time, downsizing, Kaizen, post capitalismo, entre
otros. La ola globalizadora cubrié la escena en el &mbito econémico, tecnolégico, politico y académico
y con ello se imponen sus paradigmas y visiones.

Dentro de esta realidad, surgen los estudios de postgrado en el area de la Gerencia en la Universidad
Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora (UNELLEZ) en los primeros afos
del presente siglo. Primero en Administracion mencion Gerencia General y luego en Gerencia Publica
como primeros esfuerzos en esta tematica, dirigidos a formar y actualizar a los profesionales aptos para
la investigacion y desarrollo de modelos administrativos, con conocimientos solidos para la
planificacion, direccién y control de los diferentes tipos de organizaciones.

En este sentido, este primer namero de la Revista Gerens (Gerenciando), viene a llenar un vacio que
su equipo editorial diagnostico, en cuanto a la difusion de las investigaciones que desde hace mas de
quince afios existe en cuanto a la publicacion de los trabajos de grado que reciben mencién publicacion
en las maestrias en administracion mencion gerencia general y gerencia publica. Dentro de este

contexto, gracias al esfuerzo del equipo profesional que dirige es aprobada Gerens como revista
arbitrada, segun Resolucion Consejo Directivo UNELLEZ N° 2017/403 de fecha 01/08/2017 punto 75.

Con la firme intencion de alcanzar sus objetivos de 1. Publicar trabajos culminados y avances de
investigacion, trabajos de ascenso, ensayos académicos, resefias de libros y experiencias pedagogicas
producidas por el personal docente, de investigacion y estudiantes de postgrado (4to y 5to nivel) de la
UNELLEZ-VIPI y otros autores del &mbito nacional e internacional, que contribuyan con producciones
intelectuales referidas al pensamiento gerencial emergente. 2. Estimular la  generacion y
divulgacion de conocimientos significativos en las ciencias gerenciales y areas afines, con altos
estandares académicos y de rigurosidad cientifica y 3. Ofrecer un medio de difusion para informacion
presentada en eventos cientificos, una vez se cumplan los requerimientos exigidos en el proceso
editorial de la revista.

Por lo antes expuesto, presentamos con orgullo el primer nimero de nuestra revista Gerens, es asi como
la UNELLEZ sigue sembrando las nuevas dinamicas gerenciales que demandan la sociedad y la
economia. Y con Galeano decimos “La utopia esta en el horizonte. Camino dos pasos, ella se aleja dos
pasos Yy el horizonte se corre diez pasos mas alla. ¢Entonces para queé sirve la utopia? Para eso, sirve
para caminar” porque “Al fin y al cabo, somos lo que hacemos para cambiar lo que somos”

Dr. Gustavo Alonzo Jaime / Editor
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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general, aplicar metodologias para promover el liderazgo
transformacional en los supervisores de la Corporacion Agropecuaria Integrada C.A. (CAICA) San
Carlos Cojedes. Para ello, se asume como base tedrica a Bass (1985). La investigacion esta enmarcada
en la modalidad de proyecto de aplicacion apoyada en un estudio no experimental con apoyo de campo.
La poblacion alcanza a nueve (09) supervisores objeto de estudio; la muestra seleccionada para esta
investigacion fue censal o total. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario con treinta y cinco (35) preguntas en escala de Likert. La validez se realiz6
mediante el juicio de expertos y la confiabilidad serd calculada de acuerdo al método Alpha Cronbach.
La principal conclusion del estudio se basa en la valoracion del nivel de Liderazgo Transformacional
adquirido mediante las metodologias aplicadas en los supervisores de la Empresa CAICA, Cojedes
resultd positiva gracias a que los trabajadores sintieron que sus supervisores se preocuparon por
ofrecerles herramientas motivacionales y de formacion capaces de mejorar los resultados
organizacionales. Ademas la formacion fue recibida tanto por los trabajadores como por los
supervisores en funcion de hablar un mismo idioma.

Palabras clave: Liderazgo, Transformacional, Supervisores, Corporacion Agropecuaria.

ABSTRACT

The present research has as general objective To apply methodologies to promote the transformational
leadership in the supervisors of the Integrated Agricultural Corporation C.A. (CAICA) San Carlos
Cojedes. For this, it assumes as theoretical base Bass (1985). The research is framed in the modality of
application project supported in a non-experimental study with field support. The population reaches
nine (09) supervisors under study; The sample selected for this investigation was census or total. The
technique is the survey and the instrument of data collection used is the questionnaire with thirty-five
(35) questions in Lickert's scale. The validity will be made by expert judgment and reliability will be
calculated according to the Alpha Cronbach method. The main conclusion of the study is based on the
assessment of the level of Transformational Leadership acquired through the methodologies applied in
the supervisors of the CAICA Company, Cojedes was positive thanks to the workers felt that their
supervisors were concerned to offer them motivational and training tools capable To improve
organizational results. In addition, the training was received both by the workers and by the supervisors
in function of speaking the same language.

Key words: Leadership, Transformational, Supervisors, Corporation Agropecuaria.
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INTRODUCCION

En el mundo actual, las empresas vienen
afrontando un acumulado de transformaciones
de orden econdmico, financiero, social, legal e
inclusive de orden cultural, los cuales han

conllevado a la necesidad de realizar
constantemente ajustes en sus procesos internos
con el fin de lograr una mayor eficacia y
eficiencia en sus actuaciones. Extrafiamente,
muchas organizaciones siguen poniendo en
practica el mismo estilo de liderazgo de afios
atras. En dicho contexto, debe indicarse la
efectividad

necesidad de considerar la

empresarial para lograr los objetivos
planteados, ante lo cual la gerencia representa
un elemento importante para dirigir las
actividades en funcion de realizar exitosamente
no solo la selecciobn de la estrategia mas
adecuada, sino también conducir su ejecucion e
implementacion coordinando los  recursos
disponibles.

En el

desarrollo de las teorias

administrativas han existido diversos

pensadores, quienes han enfocado desde
diferentes angulos las alternativas para mejorar
la calidad de la gerencia empresarial y la
operatividad organizacional, con el propoésito de
lograr la maxima eficiencia. En funcion de ello,
han surgido diversidad de paradigmas o teorias,
como es el caso del liderazgo situacional, de
contingencia, transaccional, estratégico,
transformacional, entre otros; los cuales de un

modo u otro han intentado explicar la forma en
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la cual el gerente en sus funciones de lider debe
conducirse en provecho de sus seguidores y de
la empresa en la cual labora.

En este proceso de enfrentar los nuevos
retos, las organizaciones han adoptado modelos
técnicos, para jerarquizar las prioridades, asi
como racionalizar los recursos, cambiando la
vision del liderazgo hacia una perspectiva
transformacional. En tal sentido,
y Strauss (2009), el

liderazgo transformacional esta orientado a la

segln

Leithwood, Mascall

participacion de todos los grupos humanos en la

organizacion, centrdndose en  adjudicar
significado a la tarea. Con este liderazgo
transformacional se estimula la conciencia de
los trabajadores, quienes son dirigidos para
aceptar y comprometerse con el alcance de la
mision enunciada en la organizacién. Por tanto,
el mismo tiende a motivar asi como cambiar a
las personas a actuar por encima de sus propias
exigencias; produciendo cambios en los grupos
y en las organizaciones.

Dentro de este contexto, los lideres
transformacionales, a través de la influencia
ejercida en sus interrelaciones con los
miembros del grupo, estimulan cambios de
vision para conducir a cada individuo a dejar de

lado sus intereses particulares para buscar el

interés  colectivo, creando un efecto
multiplicador, el cual impulsa tanto el
desarrollo de cada individuo, como Ia

transformacién del colectivo, a través de sus

caracteristicas como lider, los estilos de
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liderazgo transformacional y la valoracién de
las variables de resultado.

Es importante destacar, que un gerente
ineficaz puede comprometer el progreso de las
organizaciones, por lo cual en el liderazgo
transformacional, un punto esencial es el logro
de las metas de la organizacion, por ello la
actividad gerencial es enfocada considerando la
direccion de las actividades, la conduccion de
procesos, la motivaciéon inspiracional, para
lograr la conjuncion de todos los miembros de
la empresa centrados en aquello deseado vy el
futuro. El

camino a lider eficaz desde Ia

perspectiva transformacional comprende el
rumbo de la organizacion y aplica su
orientacion a futuro para el logro de los
objetivos.
Ademas de lo anterior, la presente
investigacion tiene como finalidad, aplicar
metodologias para promover el liderazgo
transformacional en los supervisores de la
Corporacion Agropecuaria Integrada Compafiia
Andnima (CAICA) San Carlos Cojedes. La
investigacion se ha estructurado en cinco (5)
capitulos, el primero describe la problematica;
el segundo aborda los aspectos conceptuales, la
fundamentacion tedrica y legal; el tercero
expone la metodologia de la investigacion. Del
mismo modo, el capitulo cuatro contiene el
andlisis de los resultados con sus respectivas
conclusiones; el quinto desarrolla la propuesta y

finalmente se presentan las conclusiones.
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FUNDAMENTOS TEORICOS

Teoria que sustenta el Liderazgo
Transformacional.

Segun Gonzalez (2008) citado por Burns
(1978) con su obra “Leadership” marca una
nueva forma de concepcion del liderazgo, en
ella introduce la distincion entre el liderazgo
transaccional y transformacional. Pero es Bass
(1985) quién recoge el planteamiento de Burns
y lo operativiza para generar la linea de
investigacion en torno a lo que se ha llamado
liderazgo transformacional. Bass y Riggio
(2006), se sustentan en el trabajo de Burns,
operativiza la influencia transaccional 'y
desarrolla el modelo transformacional con base
en tres dimensiones:

1. Recompensa contingente, que promueve
el intercambio de recompensas por buen
rendimiento, reconoce logros y los estimula.

2. Direcciobn por excepcidon (activa),
controla y busca que no existan desviaciones
que se alejen de las normas establecidas, toma
medidas correctivas.

3. Direccion por

excepcion  (pasiva),

interviene cuando no se satisfacen los
estandares.

Segun Maureira (2005), para Bass el
aspecto transaccional descansa esencialmente
en que su influencia se centra prioritariamente
en las necesidades materiales del subordinado,
pero agrega, que existe otro tipo de influencia,
al que Bass denomina transformadora, la cual

se basa principalmente en el auto-concepto y la
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autoestima del empleado, de manera que el
lider transformacional anima al seguidor a
construir un auto-concepto que se identifique
con la autoconcepcion y mision del lider.
Caracteristicas del Liderazgo
Transformacional

Para Pedraja-Rejas (2008), el liderazgo
transformacional es una relacion de mutua
estimulacion entre el lider y los seguidores de
tal manera que se produce una transformacion
y una elevacion de la moral interna en procura
de lograr resultados  importantes para la
organizacion. Visto de esta manera, podemos
decir que el liderazgo transformacional se
caracteriza por la capacidad para producir
cambios sustantivos en los seguidores, tiene
una connotacién participativa, comunitaria,
democratica y flexible, centrada en generar
cambios en la vision, la estrategia y la cultura
de un grupo humano u organizacién; y con
capacidad de afrontar situaciones de conflicto y
también promover innovaciones en la dindmica
institucional.

Para  Burns (1978), los lideres
transformacionales elevan los deseos de logros
y autodesarrollos de los seguidores, promueven
el desarrollo de grupos y organizaciones, los
lideres transformacionales despiertan en el
individuo un alto conocimiento de temas
claves para el grupo y la organizacidon, mientras
aumentan la  confianza de los seguidores,
gradualmente los mueven desde los intereses

para la existencia hacia intereses para logros,
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crecimiento y desarrollo.
METODOLOGIA

La investigacion estd enmarcada en la
modalidad de proyecto de aplicacion apoyada
en un estudio no experimental con apoyo de
campo. En este sentido, la modalidad de
proyecto de aplicacion es definida por
Hernandez (2002), como “la planificacion,
ejecucion y evaluacion en la aplicacion de
proyectos, programas, planes o intervenciones
para mejorar situaciones en un area especifica”.
(p. 2). Dado que se pretende disefiar y aplicar
metodologias para promover el liderazgo
transformacional en los supervisores de la
Corporacion Agropecuaria Integrada Compaiiia
Anénima (CAICA) San Carlos Cojedes.

El presente estudio corresponde a un disefio
de campo, segiin Arias, (2006), ya que consiste
“en la recoleccion de datos directamente en el
lugar donde ocurren los hechos, sin manipular
ni controlar variables. Estudia los fendmenos
sociales en su contexto original”. Segun el autor
citado, el nivel de esta investigacion es de tipo
descriptivo, ya que se interpretan las realidades
y se hace énfasis sobre las conclusiones
dominantes.

Por otro lado, el disefio es no experimental,
que segun Palella y Martins (2012), “Es el que
se realiza sin manipular deliberadamente
variables” es decir, no se construyd una
situacion especifica sino que se observo la que
existia. Cuando el estudio es no experimental
se edifica,

ningun contexto sino que se
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observan realidades ya existentes, estas son

provocadas intencionalmente por el
investigador.

ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS

El analisis de los resultados obtenidos por la
aplicacion del cuestionario (escala de Lickert)
fue representado a través de tablas indicandose
la frecuencia absoluta y la frecuencia
porcentual de cada uno de los items. Sin
embargo, a continuacion se presentan a menar
resumida por dimensiones:

1.- Dimension Organizacional. En esta
dimension se elaboraron veinte (20) items
referente a Contexto de pensamiento, Tareas
principales, Valores, Direccion, Necesidades e
Innovaciones

intereses, tecnologicas,

Crecimiento, Calidad de vida, Confianza,

Prospectiva  (Vision de futuro), Etica,
Conocimiento de empowerment, Interactividad,
Orientacion,  Pasion,  Actitud, Prestigio,

Resolucion de conflictos, Reconocimiento e
Influencia, detectandose las debilidades que
existe en la organizacidbn en la parte de
supervisores hacia los subalternos, lo que
justifica esta investigacion, ya que requiere se
tomen en cuenta los aspectos que comprende un
lider transformacional capaz de persuadir al
personal para el funcionamiento activo y
eficiente en el desempefio de sus actividades.

2.- Dimensién Gerencial. Aqui se estudiaron
Comunicacion,

como indicadores la

participacion, toma de decisiones, Cultura

14

organizacional, Desempefio laboral,

Competencias, Competitividad, Rendimiento,

Emergente, Atributo y Comportamiento,
Motivacion, Estimulacion Intelectual
(creatividad), Desarrollo de los grupos,

Desarrollo de terceros y Consideracion
individualizada, dando un total de 15 items. Los
resultados arrojados en la encuesta permitieron
comprobar la importancia de un gerente-lider
dentro de una organizacion, que haga posible la
gerencia desde la perspectiva interna y externa
del mercado competitivo, ya que depende del
funcionamiento, de las condiciones internas que
posea el trabajador, de la motivacion para
desempefiar sus funciones, asi como del trabajo
en equipo y toma de decisiones acertadas el
rendimiento, eficacia, eficiencia y efectividad
del trabajador. Es por ello, que debe emplearse
mecanismos y estrategias en aras de mantener
un ambiente armonico y agradable para el
equipo de trabajadores.

Objetivo General de la Propuesta

-Aplicar metodologias para promover el
liderazgo transformacional en los supervisores
de la Corporacion Agropecuaria

Compafiia Andénima (CAICA) San Carlos

Integrada

Cojedes.
CONCLUSIONES

De acuerdo a las variables en estudio y en
los objetivos de la

concordancia con

investigacion se presentan las siguientes
conclusiones:

- El nivel de Liderazgo Transformacional
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aplicado en el equipo de supervisores de la
Empresa CAICA, Cojedes era muy bajo al
inicio de la investigacion. En su mayoria
desconocian este paradigma gerencial y
desaprovechaban los beneficios que el mismo
puede traer para sus funciones y resultados en
general.

- Sin embargo, se mostraron interesados
desde el principio de la investigacidon en ser
participes de ello para formarse en el tema y asi
lograr mejores resultados para su organizacion.
Cabe destacar que presentaron como debilidad
la escasa formacidbn que reciben en su darea
laboral.

- Las estrategias metodologicas que permiten
el fortalecimiento del Liderazgo
Transformacional en los supervisores de la
Corporacion Agropecuaria Integrada Compatfiia
Andénima (CAICA) San Carlos Cojedes de
acuerdo a los los

aportes de propios

supervisores a la investigacion fueron:
conformacidon de un decdlogo del supervisor
CAICA que guiara su accionar, elaboracion de
un manual de procedimiento para la seleccion
del trabajador del mes y del afio en su empresa
a fin de evitar los denominados amiguismo para
dicha seleccion y logra asi motivar a sus
trabajadores.

- El disefio de las metodologias para
promover el liderazgo transformacional en los
supervisores de la Corporacidon Agropecuaria
Integrada Compaiiia Anonima (CAICA) San

Carlos Cojedes, se realizd6 mediante la técnica
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de grupos focales a través de reuniones cortas
de trabajo con una direccion eficiente en
funcion de conocer las opiniones de los
supervisores sobre el tema y recabar sus
propuestas y canalizarlas ante la gerencia

- El desarrollo de las metodologias para
promover el liderazgo transformacional en los
supervisores de la Corporacion Agropecuaria
Integrada Compafiia Anonima (CAICA) San
Carlos Cojedes. Se realizo durante el periodo
eficiente con la

establecido de forma

colaboracion de todos los trabajadores y

supervisores de la empresa objeto de estudio.

- La valoracion del nivel de Liderazgo

Transformacional adquirido mediante las

metodologias aplicadas en los supervisores de
la Empresa CAICA, Cojedes resultd positiva
gracias a que los trabajadores sintieron que sus
supervisores se preocuparon por ofrecerles

herramientas motivacionales y de formacion

capaces de  mejorar los  resultados

organizacionales. Ademdas la formacion fue
recibida tanto por los trabajadores como por los
supervisores en funciéon de hablar un mismo
idioma y dar demostraciones de igualdad.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito generar un plan de control interno como
herramienta para fortalecer la gestion administrativa en Aguas de Cojedes, C.A. Municipio Ezequiel
Zamora. Metodoldgicamente, estuvo enmarcado en un enfoque cuantitativo; estudio de campo, disefio
no experimental; asimismo, la poblacion y muestra censal fue de 37 funcionarios que laboran en la
Empresa Aguas de Cojedes, C.A, utilizdndose como técnica de recoleccion de datos la encuesta bajo la
particularidad de cuestionario conformado por 27 items utilizando la escala Likert. EI mismo fue
validado a través del juicio de tres profesionales expertos, se midid la confiabilidad mediante el
Coeficiente Alfa de Cronbach, donde se obtuvo un resultado de 0,98. Se concluyd que es necesario
orientar a la empresa hacia el cumplimiento de los objetivos y metas formulados en funcion de la
mision y vision, en virtud de las debilidades detectadas en el diagnostico realizado; por lo cual se
implemento un plan de Control Interno basado en el Informe COSO, el cual contiene directrices para la
colocacion, gestion y control de un sistema de comprobacion a través de la implantacion de 5
componentes que son: Ambiente de control, valoracion de riesgos, actividades de control, informacion,
comunicacion y Monitoreo.

Palabras claves: Control, control interno, procesos administrativos.

ABSTRACT

The purpose of this research work was to generate an internal control plan as a tool to strengthen
administrative management in Aguas de Cojedes, C.A. Municipality Ezequiel Zamora.
Methodologically, it was framed in a quantitative approach; field study, non-experimental design;
Likewise, the population and census sample was of 37 employees who work in the company Aguas de
Cojedes, C.A, using as a data collection technique the survey under the peculiarity of a questionnaire
consisting of 27 items using the Likert scale. The same was validated through the judgment of three
expert professionals, the reliability was measured by the Cronbach Alpha Coefficient, where a result of
0.98 was obtained. It was concluded that it is necessary to guide the company towards the fulfillment of
the objectives and goals formulated in function of the mission and vision, by virtue of the weaknesses
detected in the diagnosis made; Therefore, an Internal Control plan was implemented based on the
COSO Report, which contains guidelines for the placement, management and control of a verification
system through the implementation of 5 components that are: Control environment, risk assessment ,
control activities, information, communication and monitoring.

Keywords: Control, Internal Control, Administrative Processes.
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INTRODUCCION

Actualmente, las  organizaciones  se
encuentran caracterizadas por su competitividad
demandan el

y flexibilidad, lo cual

perfeccionamiento empresarial y la
transformacion de los cambios necesarios que
le permitan hacer frente a los desafios. Por lo
tanto, es indispensable que una empresa
establezca un control interno, ya que con esto se
logra mejorar la situacion  financiera,
administrativa, y legal. Dentro de este marco, el
control interno es una herramienta surgida de la
imperiosa necesidad de accionar
proactivamente a los efectos de suprimir y/o
disminuir significativamente los riesgos que
afecten los distintos tipos de organizaciones,
sean estos publicos o privados, con o sin fines
de lucro.

En el actual escenario del pais, se prevé
optimizar los procesos de definicion,
formulacion, ejecucidn, control y evaluacion de
las politicas publicas y desarrollar un sistema
anico que los integre con el presupuesto
publico, para obtener el seguimiento oportuno
de las metas y objetivos establecidos,
promoviendo la transparencia en el manejo de
los recursos publicos, bajo criterios de
prudencia y racionalidad econémica. En este
sentido, el presente estudio tuvo como objetivo
generar un plan de control interno como

herramienta para fortalecer la  gestidn
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administrativa en Aguas de Cojedes, C.A.
Municipio Ezequiel Zamora.

A tal efecto, el estudio quedo estructurado en
cinco (5) capitulos distribuidos de la siguiente
manera: Capitulo I, titulado: El problema;
donde se efectla el planteamiento del problema,
se definen los objetivos: general y especificos y
la justificacion de la investigacion; en el
Capitulo IlI, Marco Teobrico, se detallan los
antecedentes de la investigacion, bases teoricas,
bases legales, y la operacionalizacion de las
variables. El Capitulo 111, denominado Marco
Metodologico; describe tipo y disefio de la
investigacion, la poblacion, la muestra, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de la
informacion; la validez y confiabilidad y la
técnica de analisis de la informacion. En el
Capitulo 1V, se presentan y analizan los
resultados. Finalmente, el Capitulo V, presenta
el plan de control interno. Asimismo, se
presentaron las conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y los anexos que soportan este
trabajo de grado.

FUNDAMENTOS TEORICOS

Actualmente, el papel que desempefia el
control interno ha tomado gran importancia, ya
que al pasar éstas a ser garantes en el cometido
de los organismos publicos, se incluyo entre sus
evaluar el

competencias cumplimiento vy

resultados de los planes y acciones
administrativas, asi como la calidad e impacto
de esas gestiones, por consiguiente, requieren

asumir planes estratégicos como herramientas
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que guien el proceso de control y evaluacion
para prestar un servicio de calidad.

La investigacién es importante, ya que esta
dirigida a generar un plan de control interno
como herramienta para fortalecer la gestion
administrativa en Aguas de Cojedes, C.A.
Municipio Ezequiel Zamora, con el fin de
proponer directrices y objetivos estratégicos
que sirvan de instrumentos para optimizar su
desempefio en los proximos afios, pues se hace
imprescindible disponer de un plan factible, de
un recurso humano altamente capacitado y un
ambiente organizacional armonico, y optimo
que garantice la evaluacion adecuada de la
gestion administrativa.

En la época actual, la administracion ha
cambiado su enfoque debido a las
complejidades y desafios para la humanidad; es
por ello que hoy en dia se hace mayor énfasis
en una mejor calidad de vida, competitividad,
desarrollo

mayor tecnoldgico,

internacionalizacion, medio ambiente,
responsabilidad social en fin muchos retos que
el hombre tiene que enfrentar.

Las organizaciones en este momento se ven
como parte de un todo e interactian con el
medio ambiente y experimentan grandes
transformaciones de la sociedad industrial a la
sociedad de la informacién, de la tecnologia
simple a la sofisticada, de la economia nacional
a la mundial, de una vision de corto a largo
plazo, de la democracia a la participacion.

Existe una busqueda incesante de lograr la
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eficiencia y eficacia en las empresas,

convirtiéndose en una de las tareas mas dificiles

y complejas.

Control
Segun Rodriguez (2000); “El control es el

proceso de medir los actuales resultados en
relacion con los planes, diagnosticando la razon
de las desviaciones y tomando las medidas
correctivas necesarias” (p. 122). Respecto a las
caracteristicas de los controles, el mismo autor
sefala:

1. Deben ser oportunos: Se debe disponer de él,
en el momento apropiado.

2. Seguir una estructura organica: Los buenos
controles estan bien relacionados con la
estructura organica y muestran su eficiencia,
asi como la de sus procedimientos en cuanto
a su disefio y funcion.

3. Tener ubicacion estratégica: Es necesario
establecer controles en ciertas actividades de
la operacion, siguiendo un criterio
estratégico.

4. Deben ser economicos: Debe analizarse el
costo-beneficio de los sistemas de control.

5. Revelar tendencias y situaciones: Es de
especial importancia en el desarrollo de la
informacion de control, incluir informacion
de apoyo relacionada con la actividad y la
interpretacion de las tendencias en
concordancia con los eventos.

6. Resaltar la excepcién: Se resalta de acuerdo

a la cantidad de informacion producida y
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cuando esta se centra en aquellos aspectos

que requieren una accion correctiva.
Control Interno

Seglin Maldonado (2012) “el control interno
constituye una serie de acciones que se
interrelacionan y se extienden a todas las
actividades de una entidad. Es parte y esta
integrado a los procesos de gestién basicos:
planificacion,  ejecucién,  supervision 'y
comunicacion de resultados” (p 46). En este
sentido; Mantilla (2005), manifiesta que:

El control interno es un proceso,
ejecutado por el consejo de
directores, administradores y
otro personal de una entidad,
disefiado  para  proporcionar
seguridad razonable con miras a
la consecucion de objetivos en
las siguientes categorias:
Efectividad y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad en la
informacion financiera y
cumplimiento de las leyes y
regulaciones aplicables (p. 4).

METODOLOGIA

La presente investigacion, tiene un enfoque
cuantitativo, puesto que se intenta obtener
informacion  precisa, recolectando  datos
numéricos del fendmeno y de los participantes
objetos de estudio, que seran analizados bajo
procedimientos estadisticos. Hurtado y Toro
(2007), sefialan que este tipo de investigacion
“se caracteriza por usar instrumentos de
medicion y comparacion que proporcionan” (p.
43). El estudio se enfoca en un estudio de
campo transeccional, basado en el Manual de

la Universidad Pedagdgica Experimental
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Libertador (2006), datos cuyo estudio requiere
el uso de modelos matematicos y de la
estadistica” (p. 41). El planteamiento del
disefio de un plan de control interno como
herramienta para fortalecer la gestion
administrativa en Aguas de Cojedes, C.A.
determina que el disefio de la investigacion es
no experimental. Para esta investigacion, la
poblacién estuvo compuesta por Treinta y Siete
(37) trabajadores que laboran en la empresa
C.A.

suministrada por la Gerencia de Recursos

Aguas de Cojedes (Informacion
Humanos de Aguas de Cojedes, C.A.). Por
consiguiente, en la investigacion se aplico un
muestreo no probabilistico intencional u
opinatico que segun Arias (2012) es definido
como “un proceso en el cual los elementos son
escogidos con base en criterios o juicios
establecidos por el investigador” (p. 85). En la
presente indagacion se tomd en consideracion
la técnica de la encuesta, se utilizd como
instrumento el cuestionario. EIl cuestionario
estuvo constituido por 27 items tomando en
atencion los indicadores de las variables y los
items fueron redactados utilizando la escala
Likert, con cinco (5) alternativas de respuestas:
Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de
acuerdo, ni desacuerdo, en desacuerdo vy
totalmente en desacuerdo.
El Plan

El plan de control interno que se presenta, a
continuacion, serie  de

especifica  una

lineamientos para la implementacion de
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acciones especificas a seguir para fortalecer la
gestion administrativa de la Empresa Aguas de
Cojedes, C.A. Municipio Ezequiel Zamora. El
mismo constituye un proceso continuo que debe
ser llevado a cabo para proporcionar seguridad
razonable, para garantizar la efectividad vy
eficiencia de las operaciones, reguardo de los
recursos, cumplimiento de leyes y elaborar
informacidn financiera confiable y oportuna.

En aras de optimizar los procesos de
ejecucion, control y evaluacion de las politicas
publicas con el fin de desarrollar un sistema
anico que integre la ejecucion y control de los
planes 'y proyectos vinculados con el
presupuesto  pablico, que permita el
seguimiento oportuno de las metas y objetivos
establecidos, promoviendo la transparencia en
el manejo de recursos publicos, bajo criterios de
prudencia y racionalidad economica, se
proporciona una metodologia y procedimientos
orientados a lograr la eficacia de la gestion
publica y fortalecer el control de Estado y
ofrecer seguridad razonable del logro de
objetivos, basada en cinco (5) componentes:
ambiente de control, valoracion del riesgo,
actividades de control, sistemas de Informacion
y comunicacion y monitoreo, los cuales deben
ejercer la administracion activa.

En este sentido, se presenta un plan
contentivo de una estructura del sistema de
control interno que tiene por objetivo

proporcionar una seguridad razonable en el

logro de objetivos y metas, dentro de las

siguientes categorias:

- Asegurar el acatamiento de las normas.

- Salvaguardar los recursos y bienes que
integran el patrimonio publico.

- Preservar la exactitud y veracidad de la
informacion  financiera,  contable vy
administrativa, a fin de hacerla Util,
confiable y oportuna para la toma de
decisiones.

- Promover la eficiencia, eficacia y legalidad
de las operaciones.

- Garantizar el acatamiento de las decisiones
adoptadas.

- Lograr el cumplimiento de los planes,
programas y presupuestos, en concordancia
con las politicas prescritas y con los
objetivos y metas propuestos.

- Garantizar razonablemente la rendicion de
cuentas.

Este debe ser implementados en los tres
niveles: Estratégico, Directivo y Operativo, los
cuales deberan observar y asegurarse de que se
cumpla el plan de control interno en el érgano o
ente, de acuerdo a su nivel de control y &mbito
de competencia, tienen como propdsito:

- Nivel Estratégico: Lograr la mision, vision,
objetivos y metas institucionales.

- Nivel Directivo: Que la operacién de los
procesos y  programas se  realice

correctamente.
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- Nivel Operativo: Que las acciones y tareas
requeridas en los distintos procesos se
ejecuten de manera efectiva.

Sustentacion del Plan
Se orienta a la prevencion de riesgos. La

Empresa enfrenta una variedad de riesgos

provenientes tanto de fuentes internas como

externas que deben ser evaluados por la
gerencia, mediante la implementacion de
mecanismos en la cual se elabora una matriz

que les permita identificar y medir los riesgos a

los que se expone la empresa en el desarrollo de

sus actividades profesionales.

a. Encausa a la Empresa hacia un control
total. Politicas y procedimientos que se
desarrollan a través de toda la organizacion y
garantizan que las directrices de la gerencia se
lleven a cabo siendo realizadas por la gerencia
y demas personal de la Empresa.

b. Dispone a la Empresa hacia una medicion
de la gestion en tiempo real. Se refiere a la
importancia de medir los resultados del sistema
y realizar las modificaciones necesarias para el
éxito de su funcionamiento.

c. Establece la generacion de informacion
suficiente, pertinente, oportuna de utilidad en la
Empresa. Se refiere a la informacion necesaria
que se tiene para la toma de decisiones.

d. Controla la efectividad de los procesos de
comunicacion. Se refiere al mecanismo que
posee la Empresa para controlar el sistema y
medir su efectividad para evitar los riesgos de

malos entendidos en la comunicacion
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e. Se orienta hacia la estandarizacion de
metodologias y procedimientos de evaluacion.
Se refiere al planteamiento de un sistema
estandar de control basico flexible que permita
su evaluacion y de ser necesario modificarlo en
cada fase de su aplicacion.

ANALISIS Y DISCUSION
RESULTADOS
En los resultados obtenidos de la aplicacion

DE

del formato de evaluacion, se determind que el
noventa y ocho por ciento (98%) de las
personas encuestadas tiene muy buena
percepcion acerca del plan de control interno
basado en los elementos de control interno con
respecto a la erradicacion de la totalidad de las
debilidades detectadas en la Empresa.

Asi mismo, el cien por ciento (100%) valora
de manera positiva los beneficios que genera el
plan de control interno. En cuanto al contenido
programatico de las Jornadas de capacitacion
realizadas enmarcadas en las politicas para la
administracion de los recursos humanos, el cien
por ciento (100%) lo califican de manera
positiva. De igual forma, el cien por ciento
(100%) califican muy bien el alcance de la
auditoria de seguimiento y el examen de la
cuenta, las cuales fueron planificadas, en
funcion del componente Monitoreo. Por ultimo,
el noventa y ocho por ciento (98%) califica el
plan de control interno en funcion del alcance
que proporciona en la Empresa

Se concluye que el noventa y nueve por

ciento (99%) de los trabajadores, hace énfasis
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en la importancia de que este plan de control
interno se aplique de manera constante dentro
de la Empresa Aguas de Cojedes, a fin de
debilidades
detectadas en el diagndstico realizado.
CONCLUSIONES

Una vez analizado el contexto de la Empresa

erradicar  progresivamente las

Aguas de Cojedes, C.A. con la indagacién
realizada en base al primer objetivo planteado
en la investigacion referente a diagnosticar
coémo se gestiona el control interno en Aguas de
Cojedes, C.A. Municipio Ezequiel Zamora para
la verificacion del cumplimiento de las normas,
métodos y procedimientos, se evidencio las
siguientes debilidades: Los procedimientos
establecidos no se adecuan a la normativa legal,
sub-legal y técnica que los regula; no se
proporcionan un control satisfactorio de los
recursos utilizados y de los bienes del ente; la
informacion financiera, contable y
administrativa no es exacta y veraz, de manera
que sirva de utilidad para la oportunidad de la
toma de decisiones; no se promueve la

eficiencia, eficacia y legalidad de las
operaciones; no se tienen definidas por escrito
con el

politicas, objeto de favorecer Ila

uniformidad en el funcionamiento de la
institucion.

La institucion carece de un reglamento
especifico de Administracion de Personal con
politicas claras para su administracion y de
manuales debidamente aprobados y divulgados

para su implementacion y aplicacion; no se
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realizan pruebas selectivas y continuas de
cumplimiento y exactitud de los registros
contables, presupuestarios y financieros; las
operaciones normales y recurrentes del ente no
son objeto de seguimiento para valorar la
calidad del

control interno; no se determinan mediante

funcionamiento del sistema de
normas e instrucciones escritas la organizacion,
estructura y funcionamiento de las unidades
organicas de la institucion y no se implementan
controles dirigidos a determinar cualquier
desviacion en el logro de las metas y objetivos
programados.

En cuanto a las fortalezas, se determind que
en la Empresa se garantiza el acatamiento de las
decisiones adoptadas; se logra el cumplimiento
de los planes, programas y presupuestos, en
concordancia con las politicas prescritas y con
los objetivos y metas propuestos; se garantiza
razonablemente la rendicion de cuentas de la
gestion; las autoridades del ente, asi como los
servidores puablicos bajo su supervision,
muestran capacidad técnica e idoneidad en el
cumplimiento de los deberes asignados, con
arreglo a los principios éticos; se determina la
importancia del riesgo y la probabilidad de
ocurrencia que pueda afectar el logro de los
objetivos institucionales.

Siguiendo con los aspectos positivos, se
destaca que establecen criterios para analizar el
efecto de los riesgos y tomar decisiones
coherentes y oportunas, a fin de mantenerlos en
un nivel

aceptable; las transacciones Yy
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operaciones  financieras,  presupuestarias,
contables y administrativas se respaldan con la
suficiente  documentacion justificativa; la
informacion obtenida es comunicada de manera
que permita al ente llevar a cabo su control
interno; los registros y recursos materiales y
financieros estan limitados a los servidores
publicos autorizados; se establecen canales de
comunicacion efectivos para transmitir la
informacién de manera confiable, oportuna y
actualizada a las partes interesadas; la unidad de
auditoria realiza evaluaciones puntuales, a fin
de determinar la efectividad de las actividades,
asi como el acatamiento a las recomendaciones
realizadas en los informes de auditoria.

Del mismo modo, se detectd que se cuenta
con una una planificacion en la que se formulen
las acciones a seguir para alcanzar las metas y
objetivos establecidos y se tienen definidos los
niveles de autoridad, responsabilidades vy
relaciones jerarquica. De alli que en virtud de
que se contd con los recursos técnicos y
financieros necesarios, ademas de contar con la
aprobacion del personal en la implementacion
de un plan de control interno en Aguas de
Cojedes, C.A, fue disefiado e implementado un
plan de control interno que sirva de herramienta
para fortalecer la gestion administrativa en
Aguas de Cojedes, C.A. Municipio Ezequiel
Zamora.

Finalmente, se determind el impacto de la
implementacién del plan de control interno

como herramienta para fortalecer la gestion
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administrativa en Aguas de Cojedes, C.A, fue

percibido de manera positiva, siendo

indispensable aplicarse de manera constante

dentro de la Empresa, a fin de erradicar las
debilidades detectadas.

Por otra parte, una vez abordados los
objetivos de la presente investigacion, surgen
como recomendaciones tanto a la gerencia
como al talento humano adscrito a la Empresa
Aguas de Cojedes, C.A; tomar en cuenta las
siguientes consideraciones:

- Establecer y mantener adecuados controles
internos en el marco de las normas que dicte
la Contraloria General de la Republica, de tal
forma que el control fiscal posterior se
complemente con el que corresponde ejercer
a la administracion activa.

- Adoptar las directrices del presente plan con
la finalidad de contribuir con un elevado

de calidad del

interno en el 6rgano.

nivel sistema de control

- Implantar de manera definitiva el modelo
propuesto, de manera que facilite el ejercicio
de orientacién, coordinacién, ordenacion y
evaluacion de los procesos administrativos.

- Mantener un plan de adiestramiento

constante que permita la actualizacién en

materia de control interno al personal del

ente sujeto de investigacion.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arias. F. (2012). El Proyecto de Investigacion.
Introduccién a la metodologia cientifica.
Editorial Episteme. 6TA Edicion. Caracas
Venezuela. Pp. 62



Revista Gerens NUmero 1. Jul.-Dic. 2017. Articulo 2 / 17-25

Hurtado, I. y Toro, J. (2007). Paradigmas y
Métodos de Investigacion en Tiempos de
cambio. Venezuela. CEC. Pp. 41

Maldonado, M. (2012). Control Interno para
Administradores Principiantes. Instituto de
Auditores Internos. Quito, Ecuador. Pp. 46.

Mantilla, S. (2005). Informe COSO. Estructura
Conceptual Integrada. 42 edicion. México:
Ediciones Ecoe. Pp. 4.

Rodriguez, J. (2000).Control Interno. México:
Trillas. Pp. 122.

Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador. (2006). Manual de Trabajos de
Grado de Especializacion y Maestria y Tesis
Doctorales. FEDUPEL.: Caracas, Venezuela.
Pp. 5, 325.

Venezuela. (2010). Ley Organica de la
Contraloria General de la Republica y del
Sistema Nacional de Control Fiscal. Gaceta
Oficial de la Repdblica Bolivariana de
Venezuela N° 6.013. Caracas, diciembre
23.Pp. 9,10, 11, 20.

Venezuela (2009). Reglamento de la Ley
Orgénica de la Contraloria General de la
Republica y del Sistema Nacional de
Control Fiscal. Gaceta Oficial N° 39240.
Caracas agosto 12. Pp. 4, 5, 6.

Venezuela (2016). Normas Generales de
Control Interno. Gaceta Oficial N° 40.851.
Caracas, febrero 18. Pp. 4, 6, 9, 14, 15.

25



Revista Gerens NUmero 1. Jul.-Dic. 2017. Articulo 3/ 26-33

PLAN ESTRATEGICO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA TRIBUTARIA.
CASO: DIRECCION DE RENTAS MUNICIPALES DE LA ALCALDIA MUNICIPIO
EZEQUIEL ZAMORA, COJEDES

(STRATEGIC PLAN FOR THE STRENGTHENING OF TAX CULTURE. CASE:
ADMINISTRATION OF MUNICIPAL RENTALS OF THE MUNICIPALITY OF EZEQUIEL
ZAMORA, COJEDES)

Angel Lopez
Abogado.

Xiomara Liberto
Abogado. Licenciada en Administracién. MSc. Gerencia de las Finanzas y los Negocios. Doctorando
Gerencia. Docente categoria Instructor UNELLEZ. libertoxiomaral978@gmail.com

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general Crear un Plan Estratégico para el fortalecimiento
de la cultura tributaria. Caso: direccion de rentas municipales de la alcaldia municipio Ezequiel
Zamora, Cojedes. Para ello, asume como base tedrica la teoria del triangulo de gobierno de Zambrano
(2006). El triangulo de gobierno es un sistema conformado por tres variables; (a) proyecto de gobierno;
(b) gobernabilidad y (c) capacidad de gobierno. El estudio estd enmarcado en el paradigma
cuantitativo, ligado a la perspectiva distributiva de la investigacion social bajo el enfoque
epistemologico del racionalismo critico de Karl Popper. La poblacion alcanza a veinticinco (25)
trabajadores del municipio objeto de estudio; la muestra seleccionada para esta investigacion fue censal
o total. La técnica es la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos utilizado es el cuestionario
con catorce (14) preguntas dicotomicas. Como técnica para interpretar la informacion se uso la
estadistica descriptiva. La principal conclusion de la investigacion es que municipalidad brinda una
formacién a los contribuyentes, donde conozcan sus deberes y obligaciones en cuanto al sistema
tributario municipal establecido mediante ordenanzas y finalmente la investigacion plantea la
aplicacion de un Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura tributaria en dicho Municipio.
Palabras clave: Plan estratégico, cultura tributaria, Recaudacion, tributos.

ABSTRACT

The present research aims to create a strategic plan for the strengthening of the tax culture. Case:
municipal income address of the municipality of Ezequiel Zamora, Cojedes. For this, it assumes as
theoretical base the theory of the triangle of government of Zambrano (2006). The triangle of
government is a system composed of three variables; (a) government project; (b) governance and (c)
governance. The study is framed in the quantitative paradigm, linked to the distributive perspective of
social research under the epistemological approach of Karl Popper's critical rationalism. The population
reaches twenty-five (25) workers in the municipality under study; the sample selected for this
investigation was census or total. The technique is the survey and the instrument of data collection used
is the questionnaire with fourteen (14) dichotomous questions. As a technique for interpreting the
information, descriptive statistics were used. The main conclusion of the investigation is that the
municipality provides a training to taxpayers, where they know their duties and obligations regarding
the municipal tax system established by ordinances and finally the investigation proposes the
implementation of a strategic plan for the strengthening of the tax culture in said municipality.
Keywords: strategic plan, tax culture, collection, taxes.
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INTRODUCCION
La administracién publica en Venezuela,

conformada por las diversas instituciones del

Poder PuUblico en sus diferentes niveles
nacional, estatal y municipal, para su
funcionamiento debe realizar el Plan de

Presupuesto anual, donde refleja los ingresos
ordinarios, extraordinarios y los egresos con los
cuales deberd regir su economia durante el
ejercicio fiscal siguiente. En ese sentido,
teniendo en cuenta que el sistema tributario esta
inmerso dentro de los ingresos ordinarios,
deben ser debidamente planificados; asi como
también las inversiones en obras publicas que
es lo que hace posible la redistribucion de los
recursos recaudados por concepto de tributos.
Partiendo de que el sistema tributario en
Venezuela debe regirse por los principios
constitucionales establecidos en sus articulos
316 y 317, el Estado y Municipio la ley les
otorga la potestad de crear tributos, sean éstos
impuestos, tasas o contribuciones en pro de
generar bienestar en la comunidad, mediante
obras publicas tales como: vivienda, salud,
infraestructura, vialidad, entre otras necesidades
que aquejan al ciudadano. Asi pues, el articulo
133 de

Bolivariana de

la Constitucion de la Republica
(1999)

claramente el deber que tiene

Venezuela prevé
todos los
ciudadanos que habitan en el pais, de contribuir
0 coadyuvar con el gasto publico de la nacién a
través del tasas o

pago de impuestos,

contribuciones. En consecuencia, es
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responsabilidad de los gobernantes crear las
estrategias gerenciales necesarias que les
permita incrementar sus ingresos por concepto
de recaudacion tributaria.

Cabe destacar que, los Municipios tienen
competencia para exigir el cumplimiento de
tributos de acuerdo a sus necesidades y siempre
tomando en consideracion las leyes nacionales
en materia tributaria, sin que colide con los
principios  de

legalidad,  progresividad,

generalidad, capacidad contributiva y justa
distribucion. Esto quiere decir que no podra
exigir el cobro de un tributo que no esté
previamente establecido en ley. Para su
creacion debe el municipio por medio de la
Camara Municipal legislar, de conformidad con
los articulos 202 y siguientes sobre la
formacion de leyes en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y su
instrumento  juridico serd la ordenanza
municipal que consideren pertinentes.

La complejidad del sistema tributario
venezolano abarca toda la normativa tributaria,
dentro de la cual existen varios deberes
formales, sumado al excesivo nimero de los
sujetos pasivos que desconocen dichos deberes,
ha hecho que el incumplimiento de las
obligaciones tributarias sea cada vez mayor,
provocando la generacién de multas y clausuras
impuestas por la Administracion Tributaria,
afectando a los sujetos pasivos.

En vista de esta situacion que esta afectando

a todos los sujetos pasivos en general, se ha
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realizado el presente trabajo investigativo. El
mismo tiene como finalidad fortalecer la cultura
tributaria en los contribuyentes del municipio, a
través de un plan estratégico, de tal manera de
disminuir la evasion o elusion en materia
tributaria y por consiguiente incrementar los
ingresos propios del municipio, que permita la
redistribucion en obras publicas que conlleve la
satisfaccion de necesidades de la comunidad,
generando bienestar social y para dar una mejor
calidad de vida a los habitantes.
FUNDAMENTOS TEORICOS

Los fundamentos teoricos utilizados en esta
investigacion se centran en teorias acerca del
papel que desempefia la administracion publica.
Asi como también, los diferentes procesos
gerenciales que deben considerarse para lograr
un modelo de control de gestion que optimice
una direccion gerencial proactiva de calidad. En
ese sentido la presente investigacion asume
como base, la teoria del triangulo de gobierno,
“un sistema conformado por tres variables; (a)
proyecto de gobierno; (b) gobernabilidad y (c)
capacidad de gobierno” (Zambrano 2006, p.
87).
Gerencia Estratégica

El ejercicio de gerenciar es un tema amplio
y altamente complejo. Se  encuentra
condicionada por el contexto en el cual se
desenvuelve, y ese contexto, es mas 0 menos
favorable dependiendo de las circunstancias en
las que se desarrolla. Estos acontecimientos

cada dia se encuentran mas saturados de
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incertidumbres y de cambios, lo que sumado a
la cantidad infinita de interrelaciones existentes
y al caracter de totalidad que los caracterizan,
los define como sistemas abiertos y complejo.

En ese sentido, Zambrano (2006), sefala
que la gerencia estratégica: “es una instancia de
direccion, de conduccion de la institucion”
(p-37). En otras palabras, la gerencia estratégica
va a representar el camino y orientacion de la
organizacion para la consecucion de los
objetivos y metas planteadas, el cual es posible
a través del disefio de un plan estratégico de
gestion de gobierno para organizar la gestion
municipal. Para lograr el éxito del plan de
gobierno, se requiere se lleve a cabo
seguimiento, evaluaciéon y control en aras de
corregir en caso de existir alguna debilidad que
obstaculice el desarrollo de las actividades
establecidas.

El  mismo autor identifica como
caracteristicas de la panificacion estratégica
para la gestion publica las siguientes:

a) Representa un proceso que
precede y preside la accion de
gobernar, b) planifica diferentes
actores, quienes se comportan
como aliados, ponentes o
indiferentes, c) considera la
dimension politica, d) analiza la
existencia de diferentes recursos
escasos, ademas, del economico,
e) tiene como elemento
fundamental el problema, f)
aborda el concepto de momento
y no etapa, g) apalanca el
gobierno por productos,
resultados e impactos. (p.64).
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Cultura Tributaria

La cultura tributaria, es definida por Roca
(2008) como “un conjunto de informacion y el
grado de conocimientos que en un determinado
pais se tiene sobre los impuestos, asi como el
conjunto de percepciones, criterios, habitos y
actitudes que la sociedad tiene respecto a la
tributacion” (p.66).

A tal efecto, los autores quieren significar
que con la cultura tributaria
se pretende que los individuos de la sociedad
involucrados en el proceso, tomen conciencia
en cuanto al hecho de que es un deber
constitucional aportar al Estado y comunicar a
esa colectividad que las razones fundamentales
de la tributacion, tal como lo establece el
articulo 133 de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999), cuando
infiere que: “Toda persona tiene el deber de
coadyuvar a los gastos publicos mediante el
pago de impuestos, tasa y contribuciones que
establezca la ley” (p. 69). Es por ello, que el
Estado debe proporcionar los medios necesarios
para cumplir con su funcién primaria como lo
es garantizar a la ciudadania servicios publicos
eficaces y eficientes.

La importancia de la cultura tributaria esta
en la propia persona quien es la que acepta el
sitio que le corresponde en la sociedad, por lo
cual, desarrolla un sentido de solidaridad para
con los demas. Por lo tanto, hay que admitir en
las obligaciones tributarias un dispositivo en

pro del bien comun y al Estado como el ente
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dicho

cumplimiento  de

facultado de alcanzar proposito.

Asimismo, el esas
obligaciones lleva inherente el derecho y la
legitimidad que tienen todos los ciudadanos de
exigir al Estado el cumplimiento de sus
obligaciones; sin embargo hay que admitir que
esta tarea es un proceso a largo plazo y que
toma afios alcanzar y desarrollar.

Finalmente, se puede decir que con la
cultura tributaria se pretende que los individuos
de la sociedad involucrados en el proceso,
tomen conciencia en cuanto al hecho de que es
un deber constitucional aportar al Estado y
comunicar a esa colectividad que las razones
fundamentales de la tributacion son el
proporcionar al Estado los medios necesarios
para que éste cumpla con su funcion primaria
como lo es la de garantizar a la ciudadania
servicios publicos eficaces y eficientes.
METODOLOGIA

La presente investigacion esta enmarcada en
el paradigma cuantitativo de naturaleza no
experimental descriptivo con apoyo de campo,
datos se

porque en el diagndstico los

recolectaran en la Direccion Rentas
Municipales de la Alcaldia Municipio Ezequiel
Zamora, Cojedes, conocido hoy con el nombre
de Servicio Autonomo de Tributos Municipales
del Municipio Ezequiel Zamora (SATRIMEZ).
Las técnicas de recoleccion de datos, para
Hurtado (2002), “tienen que ver con los
procedimientos utilizados para la recoleccién de

los datos, es decir el como los instrumentos
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representan la herramienta con la cual se va
recoger, filtrar y codificar la informacion, es
decir, el con qué” (p.153).

En esta investigacion se utilizd6 como
técnica la encuesta, Palella y Martins, (2003),
la define como “una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones

(p.111).
técnica se hizo efectiva a través de la aplicacion

interesan al investigador...” Esta

de un cuestionario donde el mismo autor

(13

establece que “es un instrumento de
investigacion que forma parte de la técnica de
la encuesta. Es facil de usar, popular y con
resultados directos. El cuestionario, tanto en su
forma como en su contenido, debe ser sencillo
de contestar”. (p.119), En ese sentido, el
cuestionario estara conformado por catorce (14)
preguntas con dos alternativas de respuestas Sl
— NO, bajo el escalamiento dicotomico.

Por otro lado, Hernandez citado por Castro
(2003), expresa que “si la poblacion es menor a
cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual
a la muestra” (p.69). Esto es lo que nos justifica
que la muestra seleccionada sea la totalidad de
la poblacion, debido a que es un grupo pequefio
que no excede los cincuenta (50) trabajadores.
Es por ello, que el instrumento fue aplicado a
toda la poblacion que conforma el SATRIMEZ,

equivalente a veinticinco (25) trabajadores.

ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Para el analisis de los resultados
obtenidos después de la aplicacion del
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cuestionario, se expresdé mediante tablas,
indicandose el analisis porcentual de cada una
de los items contenidos en el Instrumento de
recoleccion de datos disefiado, en funcién de las
respuestas ofrecidas por los trabajadores de la
Direccion de Rentas Municipales, adscrita a la
Alcaldia del Municipio Ezequiel Zamora, que
fueron seleccionados en la muestra. Ademas,
reflejando la cantidad de respuestas afirmativas
y negativas que arrojo el instrumento, con su
respectivo analisis critico.

Un alto porcentaje de los encuestados (92%)
responde al item namero 1, que la alcaldia no
cuenta con un plan estratégico para recaudar
tributos municipales. A tal efecto, Serna (2006),

(13

define la planificacion estratégica como ‘el

proceso mediante el cual quienes toman

decisiones en una organizacion obtienen,
procesan Yy analizan informacion pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la
situacion presente de la empresa, como su
nivel de competitividad..” (p.17). Asimismo,
El ochenta y cuatro por ciento (84%) de los
encuestados sefialan que los objetivos no se
encuentran vinculados dentro de un plan
estratégico del municipio. Mientras que el
dieciséis por ciento (16%). Un sesenta y cuatro
por ciento (64%) de los encuestados sefialan
que los contribuyentes no conocen cuales son
sus deberes municipales ni sus sanciones si no
cumplen.

Teniendo en cuenta que los deberes son de

carécter obligatorio y universal para todos los
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habitantes del municipio Ezequiel Zamora, los
cuales estdn debidamente especificados en el
Cadigo Organico Tributario. Estableciéndose la
obligatoriedad que tienen los ciudadanos de
coadyuvar con el gasto publico de la nacion, a
través de impuestos, tasas y contribuciones, tal
como lo prevé el articulo 133 de la Constitucién
de la Repulblica Bolivariana de Venezuela
(1999), concatenado con el articulo 155 del
COT, referido especificamente a los deberes
formales que deben cumplir todas las personas
naturales y juridicas.

El sesenta y ocho por ciento (68%) de los
encuestados sefiala que los sujetos pasivos no
cumplen de manera oportuna con el pago de
tributos municipales. Cabe destacar la opinion
Moya (2006), define tributos como: “toda
prestacion patrimonial obligatoria
habitualmente pecuniaria establecida por la ley,
a cargo de las personas fisicas (naturales) y
juridicas que se encuentren en los supuestos de
hecho que la propia ley determine (p. 37).
CONCLUSIONES

Una vez analizada la informacion
recolectada en concordancia con los objetivos y
las variables de la investigacion, se plantean las
siguientes conclusiones:

En cuanto al nivel de conocimiento de los
habitantes del Municipio Ezequiel Zamora del
Estado Cojedes acerca de los deberes tributarios
municipales, se concluyé que no poseen el
conocimiento esencial en cuanto a los deberes

ni las sanciones que se les aplica a las personas
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naturales y juridicas que incumplan con el pago
respectivo. A pesar de la importancia que
reviste los tributos municipales para la alcaldia,
aun posee deficiencias en cuanto a fortalecer
una cultura tributaria en los habitantes del
municipio, lo cual permite obtener ingresos
propios para que sean invertidos en bienestar
social, logrando la satisfaccion de necesidades
del colectivo.

En ese sentido, se evidencia que la falta de
conocimiento por parte de los contribuyentes
del municipio, afecta al municipio Ezequiel
Zamora, en cuanto a la obtencion de ingresos
propios que contribuya al mejorar la calidad de
vida del ciudadano, distribuyendo los recursos a
las necesidades colectivas. Con respecto al
segundo objetivo, y una vez estudiado el
Caodigo Organico Tributario y leyes especiales
de la materia, se determinaron los deberes
tributarios  que  deben  cumplir los
contribuyentes que se encuentre en cualquiera
de los supuestos de ley, los cuales son de
caracter obligatorio y general para todas las
personas naturales y juridicas. En ese sentido,
aquellas personas naturales y juridicas que no
cumplen con sus deberes tributarios, estan
incurriendo en ilicitos tributarios, lo cual
acarrean sanciones desde el punto de vista
pecuniario, disciplinarias, administrativas y
hasta penales.

Cabe destacar, que se determiné que el
tributaria

procedimiento de recaudacion

municipal es Unicamente en la Oficina por
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taquilla, por cierto una Oficina que no se
encuentra identificada, y ademas no cuentan
con mecanismos de cobro més directos a la
comunidad, se acentla el incumplimiento de
dichos deberes tributarios en las personas
naturales y juridicas, debido a que no se les
presentan  estrategias  gerenciales  que
coadyuven al cumplimiento de los mismos.
Ademas, no se incentiva ni se fomenta en la
comunidad la cultura tributaria para el pago de
impuestos municipales, lo que lleva a inferir
que los contribuyentes no tienen un sentido de
compromiso con el pago de las obligaciones
que generan y que no le dan la importancia que
tiene la cancelacion de los impuestos.

Lo anteriormente descrito, supone la
ilicitos
del

Recuerden

comisién de por parte de los

contribuyentes municipio, lo cual

corresponde. que los ilicitos
tributarios representa la accién u omisién que
va en contra de las normas tributarias, y en este
caso existe una omision porque un gran
pago

impuestos

porcentaje no estan efectuando el

respectivo  por concepto de
municipales, tales como de inmuebles urbanos,
publicidad y propaganda, de vehiculos vy
actividad econdmica.

Es por ello, que el municipio Ezequiel
Zamora a través del plan estratégico puede
mejorar el nivel de conocimiento de los deberes
a los contribuyentes, que de una u otra manera
repercute  de

manera positiva en el

cumplimiento de sus obligaciones permitiendo
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obtener mayor margen de recaudacion tributaria
para ser invertidos en obras sociales tales como:
salud, vivienda, educacion, infraestructura,
vialidad, entre otros.

Por lo antes expuesto, es que surge la
necesidad de disefiar un plan estratégico que
permita fortalecer la cultura tributaria en el
municipio Ezequiel Zamora, ya que ello hara
posible la organizacion y planificacion
requerida para obtener una gestion municipal
eficaz, eficiente y efectiva en aras de lograr el
municipio deseado, a la disposicion del pueblo.
Por tal motivo, se aplica el plan estratégico
enfocado en diversas actividades dirigidas a la
formacion de los trabajadores, en cuanto a los
deberes establecidos en el Codigo Organico
Tributario (COT) para que sean multiplicadores
de la informacién y puedan prestar un buen
servicio al contribuyente, y a su vez le permita
como ente autbnomo incrementar sus ingresos a
través de la recaudacion tributaria bien sea por
impuestos, tasas o contribuciones.
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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado tuvo como objetivo disefiar un modelo integral de acciones
gerenciales motivacionales en la Escuela Técnica Agropecuaria Robinzoniana Zamorana “Anibal
Dominicci”, ubicada en San Carlos-Cojedes. La metodologia utilizada consistio en el enfoque
cuantitativo con disefio no experimental, de tipo de campo a nivel proyectivo. La poblacion la
conformaron ciento diecisiete (117) funcionarios y la muestra estuvo calculada mediante la fraccion
muestral de sesenta (60) personas, seleccionadas de manera aleatoria. La tecnica utilizada para la
recoleccion de los datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual se disefié con
veintidds preguntas cerradas de alternativa tipo Likert; el mismo se valido mediante el juicio de tres
(03) expertos y para la confiabilidad se utilizd una prueba piloto de diez (10) sujetos seleccionados
proporcionalmente a la muestra, para asi aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual arrojo un
resultado muy confiable situado en 0,75. Del analisis de los resultados se obtuvieron los elementos
necesarios para llevar a proponer el modelo de acciones gerenciales; el cual una vez aplicado y
evaluado, arrojo que el modelo es considerado factible de llevar a la practica de forma constante de
acuerdo a la situacion, por cuanto existen los recursos.

Palabras Claves: Modelo, Acciones, Motivacion, Gerencia.

ABSTRACT

The research work carried out aimed at designing an integral model of motivational management
actions in the Technical Robinzoniana Zamorana Agricultural School "Anibal Dominicci”, located in
San Carlos-Cojedes. The methodology used consisted of the quantitative approach with non-
experimental design, of field type at the projective level. The population was made up of one hundred
seventeen (117) officials and the sample was calculated by means of the sampling fraction of sixty (60)
people, randomly selected. The technique used to collect the data was the survey and as an instrument
the questionnaire, which was designed with twenty-two closed questions of alternative licker type; the
same was Vvalidated by the judgment of three (03) experts and for the reliability a pilot test of ten (10)
subjects selected proportionally to the sample was used, in order to apply the Cronbach Alpha
coefficient, which yielded a very reliable result located at 0.75. From the analysis of the results were
obtained the necessary elements to lead to propose the model of managerial actions; which once
applied and evaluated, showed that the model is considered feasible to implement in a constant way
according to the situation, because there are resources.

Key Words: Model, Stocks, Motivation, Management.
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INTRODUCCION

La motivacion del personal en el area
educativa, ha pasado de ser visto como una
postura personal a todo un elemento que afecta
el desempefio administrativo, docente y
gerencial. Actualmente, la gestion directiva es
afectada por diversos cambios sociales y
permanentes;  gerencial una institucion
educativa, ya no es simplemente un premio al
docente antes de jubilarse, sino mas bien, una
funcion que no deriva de derechos estatutarios
ni de méritos establecidos, sino de Ila
disposicion de una funcionaria o funcionario
publico que debe hacer uso adecuado de todos
los recursos y del talento humano que posee la
escuela para el desempefio de este alto cargo
jerarquico y por ende la obtencion de los
objetivos planteados.

Actualmente, ser docente en funcion
directiva o gerente de un centro de educacion,
implica asumir un compromiso con las politicas
educativas, con la institucién, con los nifios y
nifias, con los padres y representantes, que la
comunidad y con el obedecimiento constante a
las leyes; ya que si bien la legalidad de la
del

nombramiento al cargo, su eficiencia debe

funcion estd acreditada a partir
construirse desde una perspectiva politica, ética
y pedagoOgica que logre articular todos éstos
elementos mediante la vinculacion con el
talento humano.

La gerencia lleva implicito un manejo de

estrategias; que implica asumir la direccion
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como una compleja tarea, en donde Ila
motivacién es un elemento clave de integracion
social, repercutiendo para ello, que la gestidn
directiva garantice el gestibn motivacional
mediante lineamientos o0 acciones que permitan
la ejecucion de las politicas educativas

nacionales, generando un clima de
comunicacion e interaccion para que todos los
miembros de la institucion se apropien de los
conocimientos, técnicas y recursos que apoyen
la gestion al cambio y la innovacion.

No obstante, los cambios constantes y
acelerados en la funcion gerencial del sector
publico, la visualizan no solo como un
complejo sistema sino como una dimension
creadora del

transversal en la sociedad,

desarrollo organizacional, que mediante la
utilizacion de todos los recursos existentes,
garantice alcanzar el fin mismo del ser humano
como es la felicidad. En este sentido, radica la
importancia de las acciones motivacionales en
el ambito de la administracion publica; ya que
la misma constituye un factor determinante en
la actividad educativa, donde necesariamente
estas personas ejecutan la gerencia para abarcar
todos los sectores de la comunidad,
convirtiéndose en corresponsables del éxito o
fracaso del proceso de gerencial.
FUNDAMENTOS TEORICOS

Segun Garcia (1995), la teoria de la
organizacidon se sustenta en que “Todas las
organizaciones independientemente de su

naturaleza, tienen caracteristicas estructurales
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comunes, lo que permite construir una teoria
general” (p. 16); es decir, un conjunto de
proposiciones que se han alcanzado por medio
del

comportamiento de las organizaciones como

método cientifico y que asume el

predecible por cuanto hay regularidad en sus
actividades y muchas de ellas son repetitivas. El
ideal de todo gerente debe ser, evaluar las
teorias que le permitan conocer de antemano las
consecuencias e impactos de sus decisiones
sobre su organizacion.
Esta teoria analiza las variables como
estructura y funciones, los grupos y sus
relaciones, el individuo, su personalidad vy
comportamiento; considerandolas
interactuantes para predecir su comportamiento
analizar las

futuro. De esta manera, al

interrelaciones entre estos elementos, se
generan alternativas motivacionales, se llega a
solucion de problemas, se describen, explican y
pronostican los fendmenos que se dan en los
sistemas bajo condiciones variables.

Segun Chiavenato (2004),

miembros de la organizacién se encuentran

cuando los

motivados, el clima organizacional mejora y
por lo tanto en relaciones de satisfaccion,
animo, interés, colaboracion. En los resultados
se observa que se requiere reforzar los valores
internos para motivar mejores actitudes de
trabajo en equipo y de colaboracion; asi como
la difusion adecuada de las politicas y
procedimientos y la creacion de una adecuada

comunicacion interna que genere confianza y
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transparencias.

La motivacion se inicia cuando el individuo
toma conciencia de alguna carencia que debe
llenar o de algin desequilibrio que desea
corregir. Sin esta experiencia psicoldgica, aun
cuando la necesidad objetivamente exista, no
hay motivacion. Esta necesidad se filtra a través
de la cultura, que ofrece una gama de
alternativas para satisfacerla, normalmente
varia entre una y otra. Asi la necesidad se
convierte en un deseo especifico. Con este
deseo por satisfacer, el individuo localiza en su
entorno organizacional o social el o los
incentivos que lo colmaran.

El téermino estrategia en el sentido general,
es definido como un conjunto de actividades,
con el fin de facilitar el logro de los objetivos.
También, puede ser definido como un plan para
llegar a una meta u objetivo acordado. Los
autores Gaskins y Elliot (1998), plantearon por
primera vez que debe hacerse una clara
distincién entre los términos estrategias y
habilidades, herramienta heuristica, operacién
cognitiva, herramienta cognitiva y la habilidad
cognitiva. Las estrategias y habilidades, son
mentales; las

categorias de operaciones

herramientas  heuristicas, aluden a un
procedimiento mental consciente general; la
operacion cognitiva, herramienta cognitiva y
habilidad cognitiva estan referidas a actividades
de la mente, que a menudo no son muy claras, y
que podrian ser estrategias o habilidades.

Para Robbins y Coulter (2005), representan
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“las acciones que deben realizarse para
mantener y soportar el logro de los objetivos de
la organizacion, de cada unidad de trabajo para
hacer realidad los resultados esperados y a la
vez definir los proyectos estratégicos” (p. 112).
De este modo, las estrategias gerenciales son
las que van a permitir concretar y ejecutar los
proyectos estratégicos; es decir, el como lograr
y hacer realidad los objetivos institucionales.

En relacion a los tipos de estrategias o
acciones, contexto
educativo Silva (2008),

estrategias deben estar en funcion de las

especificamente en el

plantea que las

oportunidades y amenazas externas, al igual que
de las fortalezas y debilidades internas, para
gerencial eficazmente las funciones gerenciales.
Es decir, utilizar al maximo las fuerzas del
potencial interno en funcion de aprovechar al
méaximo las oportunidades del entorno, por lo
que al respecto este autor destaca los tipos de
estrategias enmarcadas en estas funciones
como: Estrategias de Enlace, Estrategia de
Gestion, Estrategias de Delegacion vy
Competencias Estratégicas.
METODOLOGIA

La presente investigacién se enmarcd en un
enfoque cuantitativo; basada en la manera como
se desarroll6 el estudio, como sefiala
Herndndez, Fernandez, y Baptista (2003). En
cuanto al disefio, esta dentro del disefio No
Experimental; tomando en cuenta la definicién
de Palella y Martins (2010), debido a que no

existe intencionalidad para actuar sobre las
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variables, lo que se hace es observar el
fendmeno estudiado tal y como se desarrolla en
su contexto natural para luego analizarlo.

Debido a la forma de obtener los datos de
los sujetos de estudio directamente en el
ambiente que se desarrolla, es de tipo De
Campo, como lo define Sabino, citado por
Palella y Martins (citado) y basada en la
definicion de Hurtado (2006), el nivel de
investigacion es Proyectivo; en este sentido, se
investigd el objeto y sujetos de estudio y
caracteristicas; es decir, se analizo el nivel
motivacional y las estrategias gerenciales a
aplicar al personal docente, administrativo y
obrero de la escuela en estudio.

En este estudio la poblacion se encuentra
del

administrativa de apoyo, 33 obreros del area

conformada por 17 sujetos area
operativa (aseadores, porteros y vigilantes) y 67
docentes en los que se incluyen 11 jefes de
area; quedando estructurada por 117 sujetos.
En este caso, debido a que la poblacion resulta
ser conocida y esta dividida en estratos, se
utilizd la formula para poblaciones finitas y
quedd conformada por 60 sujetos y el
mecanismo utilizado para seleccionar dichos
sujetos sera el muestreo probabilistico o
aleatorio, en su modalidad de muestreo
estratificado, tomando en cuenta que la
poblacion se encuentra dividida en clases o
estratos y especificamente se realiz6 mediante
la afijacion proporcional, quedando el siguiente

valor porcentual o Fraccion Muestral (FM) de
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0,51 representa el 51% de la poblacion y es el
porcentaje de la muestra que se aplicé a cada
estrato.

La fuente para la recoleccion de datos seré la
encuesta, definida por Palella y Martins
(citado). Igualmente, la observacién fue una
fuente accesoria en la recoleccion de los datos;
ya que la misma no sera utilizada sino para
completar la interpretacion estadistica obtenida.
El instrumento para este estudio fue el
cuestionario, el mismo se disefid con veintidos
(22) preguntas cerradas en escala tipo lickert,
con las alternativas de: Siempre, Casi Siempre,
Algunas Veces, Casi Nunca y Nunca, a fin de
obtener el mejor resultado en cada pregunta.

Para lograr la validez del instrumento, se
considerd el juicio de expertos, definido por
Hurtado (citado), sometiendo al juicio de tres
(03) profesionales en las areas de metodologia,
de gerencia, y de administracion publica. En
cuanto a la confiabilidad, como expresa
Herndndez, Fernandez y Bastida (citado), “se

refiere al grado de aplicacion repetida al mismo

Tabla 1

Baremo verificacion del analisis cualitativo
Alternativa Intervalo Nivel

1 Nunca 1,00-1,80 Muy Bajo

2 Casi Nunca 1,81-2,61 Bajo

3 Algunas Veces 2,62 3,42 Moderado

4 Casi Siempre 3,43-4,23 Alto

5 Siempre 4,24 -5,00 Muy Alto

escuela en estudio, para garantizar la relacion
en la captura de los datos, el numero se
distribuyé de manera proporcional al tamafio
estratificado de la muestra, quedando de la
siguiente manera: 03 obreros, 01 administrativo
y 06 docentes; asimismo, la confiabilidad se
determind mediante el estadistico Coeficiente
de Alfa de Cronbach,
programa Microsoft Excel

calculado con el
2013, el

proporciond la varianza de los items y la

cual

varianza de la suma, permitiendo una mayor
confiabilidad. Una vez obtenido el resultado
(0,75), se pudo inferir el grado de seguridad del
instrumento, de acuerdo a la escala
contemplada y las categorias del coeficiente
estadistico utilizado como alta.

En cuanto a la técnica de analisis de los
resultados, se basé en la definicion de Morales
(2008), la cual utiliza un baremo para la
interpretacion como modo de verificacion del
andlisis cualitativo de resultados de la media

aritmética (Tabla 1).

Descripcion
Indica un muy bajo nivel de frecuencia medido.
Indica un bajo nivel de frecuencia medido
Indica un moderado nivel de frecuencia medido
Indica un alto bajo nivel de frecuencia medido
Indica un muy alto nivel de frecuencia medido

Fuente: Morales (2008)
sujeto u objeto produce iguales resultados” (p.

21); para ello, se utilizd una prueba piloto

conformada por 10 sujetos pertenecientes a la
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ANALISIS Y DISCUSION
RESULTADOS

Basado en el resultado obtenido de la media

DE
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aritmética de 3,05 y ubicandolo en el intervalo
segun el baremo, especificamente en el 2,62 a
3,42, significa un moderado manejo de las
Acciones de Enlace, que contempla la Red de
Relaciones y de la Conformacion de Equipos de
Trabajo. Asimismo, los resultados de las

tendencias aritméticas del personal obrero
tiende a ser bajo; esto ratifica la existencia de
debilidades de

Resaltando lo expuesto por Silva (citado), en

integracion organizacional.
relacion a la necesidad de que las acciones
gerenciales deben mantener el contactos entre
todos los miembros de la institucion, para ser
efectivo el desemperio.

El resultado obtenido de la media aritmética
de 2,41, se ubica en el intervalo del baremo en
el segundo nivel de 1,81 a 2,61, significa un
bajo manejo de las Acciones de Delegacion,
que contempla la Asignacion de tareas, las
Decisiones Consensuadas y el

Acompafiamiento en el Aprendizaje. Los
resultados en el consenso de las decisiones
tienden a ser bajo, creando debilidades. En este
sentido, Soto (2006), se refiere que la capacidad
de facultar a otras personas de la realizacion de
labores para un plan grupal; significa asignar
responsabilidad y autoridad en subordinados a
fin de lograr una mayor fluidez en los procesos
de trabajo.

En cuanto al resultado de la media
aritmética de 3,03, el mismo se ubica en el
intervalo segin el baremo, especificamente en

el 2,62 a 3,42, lo que significa un moderado
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manejo de las Acciones de Gestion, que
contempla la Gestion del Conocimiento, la
Gestion a los Cambios Positivos y la Gestion
Dicha

hacia la Calidad de Supervision.

estrategia es vital para el adecuado
funcionamiento de la institucidn, resaltando por
ello la Gestion al Conocimiento con tendencia a
la baja. Al respecto, Planas (2002), expone que
la gestion es un elemento fundamental que
contribuye al desempefio Optimo de los
individuos dentro de una organizacion y sin el
cual no se marcaria el rumbo correcto para
sobrevivir en la sociedad.

Muy parecido al resultado anterior, la media
aritmética se situo en 3,08; igualmente, se ubica
en el intervalo de 2,62 a 3,42, lo que significa
un moderado manejo de las Acciones de
Competencia, que contempla la Competencia
Analitica, la Competencia Comunicativa y la
Competencia  Innovadora. Destaca la
Competencia Analitica, la cual estd con un
manejo bajo por parte del personal y afecta el
funcionamiento de la institucion, resaltando la
Competencia Analitica con tendencia a la baja.
A lo que Alles (2001) expone que las
competencias son ademas las caracteristicas de
la personalidad de cada ser que se constituyen
en un conjunto de reacciones sobre la forma de
actuar en el area laboral y determinado el perfil.
CONCLUSIONES

Como conclusién del trabajo presentado se
puede sefialar, en concordancia con los

objetivos propuestos, primeramente, se planted
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el objetivo de diagnosticar las acciones
gerenciales motivacionales por parte de los
integrantes de la ETAZR Anibal Dominicci; en
este sentido, se logr6 determinar cémo se
aprecian las acciones motivacionales desde la
Optica gerencial. Es de destacar, las debilidades
como el moderado, con tendencia a bajo,
dominio en las acciones de enlace para la
conformacion de equipos de trabajo. Asimismo,
que las acciones relacionadas con la delegacion
de funciones se encuentran en bajo dominio y
se acentua en el personal obrero y docente.

En cuanto a las acciones de gestion, se
encontré un dominio moderado por parte de la
asignacion de funciones y la solicitud de
participacion por parte de la gerencia hacia los
docentes, acentuandose ain mas en la toma de
decisiones, lo que genera bajo desempefio en el
De

manera, el proceso de comunicacion entre el

cumplimiento de los objetivos. igual
personal docente, administrativo y obrero, y la
direccion del plantel o gerencia, es de dominio
moderado a bajo, acentuandose en el personal
docente, quien a su vez es el estrato de mayor
proporcion en la organizacion y son los que
realizan el proceso productivo, en este caso, de
ensefianza.

Para el segundo objetivo se establecid
disefiar acciones gerenciales motivacionales
para mejorar el desempefio de la ETAZR
Anibal Dominicci, propésito que se realizd
partiendo de los resultados obtenidos en el

objetivo anterior, donde se tomd en cuenta las
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debilidades en cada una de las cuatro acciones

gerenciales motivacionales. Por ello, se
construyé un modelo de fortalecimiento de las
acciones gerenciales basado en la motivacion,
enmarcado en la factibilidad de la institucion y
con estrategias de ensefianza adecuadas y un
horario accesible para garantizar el éxito del
mismo.

Una vez logrado el segundo objetivo, se
precedid a aplicar y evaluar el modelo de
acciones gerenciales motivacionales en la
ETAZR Anibal

conforman el

Dominicci, los cuales

tercer y cuarto objetivo
respectivamente, en los cuales se cumplio a
cabalidad lo planteado, destacandose la
disposicion por participar de los asistentes, asi
como, la necesidad de implementar el modelo a
todo el personal de la institucion y a su vez, de
llevarlo a cabo de forma permanente para crear
un clima de eficiencia basado en la motivacion
por parte de los miembros del personal de la
escuela y los cambios sociales que se llevan a
cabo constantemente en el sector educativo
venezolano.

Para finalizar, en la evaluacion del modelo
resalto la aceptacion de las estrategias y aptitud
de los ponentes, como también la receptividad
al llenar el formato elaborado para tal fin, con
ello se logr6 alcanzar los cuatro objetivos
propuesto al inicio de la investigacion; ademas,
la materializacion de los conocimientos

adquiridos durante la formacion académica.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo interpretar la gestion de compras publicas
como elemento garante de la transparencia en el manejo de los fondos publicos en la Alcaldia
Bolivariana del Municipio Tinaquillo. Se apoya en las teorias de la administracion publica, finanzas
publicas, gestion de compras y las leyes reglamentos y normas que controlan la administracion de los
recursos publicos. Ademas, éste estudio se realiza bajo el paradigma cualitativo, y el enfoque
fenomenoldgico hermenéutico. El caracter de la investigacion es descriptivo y de campo, y se organizo
en cuatro etapas. Una etapa comprendida por la revision bibliogréfica, otra consté de la estructuracion
de las bases teoricas referenciales, luego el trabajo de campo y por Gltimo el analisis e interpretacion de
la informacion. Para obtener la informacion se seleccionaron intencionalmente tres (3) informantes
claves, a los cuales se les realizdé una entrevista semiestructurada. La viabilidad y confiabilidad, se
lograra al apreciar el nivel de conocimiento que tienen los informantes respecto al fenémeno de
estudio. Los resultados obtenidos permitieron interpretar que la gestion de compras publicas es un
elemento garante de la transparencia en el manejo del patrimonio publico en la Alcaldia Bolivariana
del Municipio Tinaquillo.

Palabras claves: administracion publica, finanzas publicas, gestién de compra.

ABSTRACT

The objective of this research work is to interpret the management of public purchases as a guarantor of
transparency in the management of public funds in the Bolivarian City Hall of Tinaquillo Municipality.
It is based on the theories of public administration, public finances, purchasing management and the
laws, regulations and norms that control the administration of public resources. In addition, this study is
carried out under the qualitative paradigm, and the hermeneutical phenomenological approach. The
nature of the research is descriptive and field, and was organized in four stages. A stage comprised by
the bibliographic review, another consisted of the structuring of the theoretical referential bases, then
the field work and finally the analysis and interpretation of the information. In order to obtain the
information, three (3) key informants were intentionally selected, to whom a semi-structured interview
was conducted. The viability and reliability will be achieved by appreciating the level of knowledge
that the informants have regarding the phenomenon of study. The results obtained allowed us to
interpret that the management of public purchases is a guarantor of transparency in the management of
public heritage in the Bolivarian City Hall of Tinaquillo Municipality.

Key words: public administration, public finance, purchasing management.
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INTRODUCCION
La administracion publica en Venezuela es

el oOrgano administrativo que maneja los
recursos financieros, materiales y humanos y
todo lo relacionado a los fondos publicos del
pais. Dentro de esta administracion esté lo que
se conoce como la actividad financiera del
estado que no es mas que el conjunto de
operaciones de ingresos y gasto publico integral
necesario para la nacion. En este aspecto los
dicha

encuentran en una dinamica constante para

operadores de administracion  se
satisfacer las necesidades de la poblacion, y
esto se logra captando ingresos para cumplir
con los gastos necesarios requeridos por ellos.
Dichas erogaciones de dinero demandan un
orden, ya que el mismo debe manejarse bajo
estrictos pardmetros de transparencia Yy
cumpliendo con todas las normativas legales y
reglamentarias fijadas por los organismos de
control. Aqui entra en juego lo que se denomina
la gestion de compras publicas, que guarda
relacion al proceso gerencial de manejar las
compras publicas como un proceso planificado

y organizado, con una vision mas alla de la

compra de los bienes y servicios, dando
seguimiento esencial a todos los pasos
necesarios para hacer del proceso un
mecanismo signado de transparencia Yy

responsabilidad. Por esta razon la perspectiva
de esta investigacidn esta orientada a interpretar
la gestibn de compras como garantia de

transparencia en el manejo del patrimonio

43

publico en la Alcaldia Bolivariana del
Municipio Tinaquillo.

En consecuencia, el presente trabajo de
investigacion se encuentra estructurado en
cinco (5) momentos: Momento |I: Esta
constituido por la descripcion ampliada del
objeto de estudio, la formulacion del problema,
el propdsito general, los propdsitos especificos
y la importancia de la investigacion. Momento
I1: Compuesto por los antecedentes de la
investigacion, el referencial teodrico y las
referencias legales.

Momento IllI: Esta constituida por las
orientaciones metodologicas, en él se describe
la metodologia utilizada para el desarrollo de la
investigacion. Momento 1V: Este momento lo
componen la categorizacion y la triangulacion
de la informacion, es donde se desglosa la
informacion suministrada por los informantes y
se ordena todo el esquema investigativo de los
resultados. Momento V: Esta compuesto por las
reflexiones finales de la investigacion, es el
resultado final del proceso investigativo y lo
que da pie a construcciones tedricas futuras

FUNDAMENTOS TEORICOS
Gestion de compras
La evolucién de la Gestion de Compras se

ve reflejada, en gran medida por el desarrollo
conceptual que ha experimentado su definicion
a lo largo de las ultimas décadas, con la
incorporacion de nuevos términos y actividades
que vislumbran los cambios mas significativos

de su aportacion organizativa.
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Las compras publicas (SELA 2014)
Entendidas como contrataciones publicas,

adquisiciones del Estado o compras del
gobierno, las compras publicas han sido
concebidas, tradicionalmente, como un tramite
netamente burocratico asociado a satisfacer
necesidades colectivas a cargo del Estado, asi
como para el funcionamiento del mismo. Dicha
concepcion ha evolucionado hasta llegar a
entenderla como una herramienta de desarrollo
que permite incorporar a sectores vulnerables
de la sociedad dentro del proceso economico
general, y generar no solo egresos al Estado,
sino buena parte del dinamismo de la economia
nacional, con efectos en la generacion de
empleo, la canalizacion de inversiones y el
desarrollo productivo.

PYMES: el principal proveedor potencial del
Estado

Las PYMES

ofertante en materia de bienes y servicios en

representan el principal
América Latina y el Caribe. Dichos sectores
constituyen el mayor empleador en la region,
30 y 50%,
significativas en cada pais. En México, generan
el 52% del PIB y el 72% del empleo; en

Ecuador representan el 99% de los proveedores

entre el con variaciones

registrados (2013), alcanzando la cifra de
168.711 entidades. La importancia de las
PYMES en el empleo

produccién de los paises constituye un factor

regional y en la

importante para garantizar el disefio de politicas

para su insercion en las compras publicas.
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METODOLOGIA
Meétodo de Investigacion

La ontologia del objeto a conocer y el
soporte epistemoldgico de la investigacion me
llevan, a seleccionar, un método y una
estrategia destinada a la interpretacion de los
dominios cognitivos de los actores respecto; a)
los principios metodoldgicos, gerenciales que
intervienen en la gestién de compras publicas,
b) el cumplimiento de las disposiciones legales
y reglamentarias que rigen la gestion de
compras publicas c) los mecanismos de control
interno  administrativo instaurados por la
institucion para regular la gestion de compras
publicas. Por lo tanto el enfoque que seleccione
para acercarme al fenomeno a conocer, se
centra en la vision cualitativa de cada uno de
los componentes de la gestion de compras
publicas como garante de transparencia en el
manejo de los fondos publicos, a través del
analisis profundo de las interacciones que lo
integran en un todo légico, coherente y de
complejo dinamismo.

El enfoque cualitativo me permiti6 como
investigador profundizar en las rigurosas
interrelaciones que totalizan en una unidad final
todos los aspectos tedricos, procedimentales,
actitudinales 'y socio antropoldgicos que
componen el fendmeno a conocer, centrdndome
en la interpretacion contextual, coherente y
organico-funcional de las dimensiones humanas
contenidas en los procesos organizacionales que

protagonizan los actores que los concretan en el
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seno de la entidad en el cual interactian. Asi

mismo, la propuesta de investigacion se

realizara bajo el enfoque femenoldgico
hermenéutico, el cual estructura el estudio de
fenbmenos en su

los descripcion e

interpretacion ~ profunda,  atendiendo  al
comportamiento de sus cualidades internas y de
la cualidad final que lo caracteriza.

Segun Martinez (2008) “la fenomenologia
es el estudio de los fenébmenos tal como son
experimentados, vividos y percibidos por el
hombre” (p. 137). Ademas, el mismo autor
citado expresa que: “las realidades cuya
naturaleza y estructura peculiar solo pueden ser
captadas desde el marco de referencia del sujeto
que vive y experimenta, exigen ser estudiadas
mediante métodos fenomenologicos”. En este
mismo orden de ideas, Heidegger (1974)
“expresa que la fenomenologia es la ciencia de
los fendmenos y que consiste en “permitir ver
lo que se muestra, tal como se muestra a si
mismo, y en cuanto se muestra por si mismo”
(pp. 233-252).

El método fenomenoldégico hermenéutico
me permite como investigador entrar en
contacto directo con los significantes y los
significados que los actores del fendmeno le
asignan a su manera de pensarlo y a la manera
procedimental a través de la cual determinan su
final;  entendiendo

expresion que tal

pensamiento y tal accion procedimental es
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producto de la representacion subjetiva del
fendmeno en cuestion.

Disefio de la investigacion
Los propdsitos de la siguiente investigacion,

su naturaleza  cualitativa, el  soporte
epistemoldgico que la sustenta y el método que
la concretard me llevaron como investigador a
organizarla en etapas dindmicas,
especificamente cuatro, que se concatenan y
completan cualitativamente. El estudio es de
caracter descriptivo, de campo, con base a lo
indicado por Martinez (ob.cit.), sefiala, describe
y analiza un fendmeno en su constitucion
interna y en su manifestacion extensiva, la
informacion a obtener se recogera de manera
directa en el contexto socioldgico en el cual se
concreta la manifestacion del fenomeno a
investigar.

Las cuatro etapas de la investigacion se
sefialan a continuacion:

Etapa I: Revision bibliogréafica.

Esta etapa se caracterizd por buscar todos
los soportes bibliograficos relacionados al
fendbmeno en estudios, contrastando 'y
definiendo cual es la informacion mas adecuada
para abordar la investigacion. Cabe destacar
gue en esta busqueda inclui como investigador
textos de experiencias regionales aplicados al
pais, asi como la incorporacion de todo el
aspecto legal que compone el tema.

Etapa Il: Estructuracion de las bases teoricas

referenciales.
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Una vez obtenida las bases teoricas

producto de la revisidn bibliografica y

atendiendo al caracter cualitativo de la
investigacion se, procedi a organizar de manera
estructurada las bases tedricas referenciales que
le daran caracter y forma a la investigacion.
Cabe destacar que estas bases tedricas son solo
referenciales, es decir que las bases tedricas no
representan teorias acabadas o constituidas ya
que de ser asi se perderia el caracter cualitativo
de la investigacion.

Etapa I1I: Trabajo de Campo.

En esta etapa entro en contacto directo con
los actores del fendbmeno que investigué; para
obtener informacidn que necesito y asi lograr el
objetivo planteado.

Recurri a actores que concretan el fendmeno
investigado, los cuales son denominados

informantes  claves, los cuales estan

relacionados con el rol protagonista del
fendbmeno que se investiga, por lo tanto sus
acciones y vivencias son determinantes para la
investigacion lo que los convierte en fuentes de

informacion clave para la investigacion.

Seleccioné intencionalmente tres  (3)
informantes claves segin los siguientes
detalles:

Informante clave 1: Lcdo. en
Administracién, actualmente analista de

compras adscrito a la oficina de compras de la

Alcaldia Bolivariana de Tinaquillo.
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Informante clave 2. Lcdo. en Contaduria
Publica, actualmente analista revisor adscrito a
la oficina de control previo de la Alcaldia
Bolivariana de Tinaquillo.

Informante clave 3: Lcda. en Contaduria
Publica, actualmente auditor fiscal adscrita a la
la Alcaldia
Bolivariana de Tinaquillo. (Sin embargo no fue

unidad de auditoria interna de
posible entrevistar a esta informante quien al
final se negé a emitir cualquier tipo de
informacion relacionada con la investigacion.)
Estos informantes proporcionaron informacion
de importancia para la investigacion y poder
interpretar la gestion de compras publicas como
garantia en el manejo de los fondos publicos.

Etapa 1V: Andlisis e interpretacion de la
informacion. En esta etapa organice la
informacion obtenida para describir, analizar e
interpretar el fendmeno en estudio. Para ello
procedi a categorizar la informacion a traves de
matrices para luego realizar el proceso de
triangulacion de la misma obteniendo como
resultado una serie de hallazgos que me
permitieron realizar la interpretacion del
fendmeno en estudio.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Se evidenci6 en los actores que al definir los

principios metodoldgicos y cognitivos de la
gestion de compras ciertas debilidades, o
carencia de cualidades necesarias para realizar
las funciones en las que intervienen. Por
ejemplo no diferenciaron una compra simple de

una adquisicién, me refiero a la compra como



La Gestion de Compras como Garantia de Transparencia / Sanchez - Salazar

un subproceso con el cual culmina el proceso
de adquisicion, en otras palabras, es el acto
material de recepcion del servicio.

En contraste una adquisicion se conoce
como el proceso que se desarrolla segin una
determinada estrategia, en la cual se consideran
una serie de variables y actores. De alli radica
la importancia de saber diferenciar una compra
de una adquisicion, y lo que pude observar en la
investigacion es que para los actores que
intervienen en el proceso de compras el

tratamiento es el mismo, obviando

procedimientos que pueden resultar
determinantes en el ejercicio de las funciones.
Otro de los aspectos que noté con gran
preocupacion de parte de los actores del
proceso de gestion de compras de la alcaldia de
Tinaquillo, es con respecto al cumplimiento de
las disposiciones legales y reglamentarias de
las compras publicas, ya que estan obviando
pasos fundamentales contenidos en la Ley de
Contrataciones  Publicas, respecto al
procedimiento de las compras ya que esta va
mas alla de la vision de los informantes.
Cuando se planted el tema respecto a los
soportes que debe llevar un expediente, pude
evidenciar en primer lugar que abordan este
tema como si las modalidades de contratacion
fuesen una sola y los soportes los mismos para
cada modalidad, es decir, hacen caso omiso a
dichas modalidades contempladas en la Ley de

Contrataciones Publicas. Respecto a si existe 0

47

no una programacion de compras se observo
una discrepancia entre los informantes claves,
dada la importancia dentro de la gestion de
ambos informantes, es un hallazgo que se
considera alarmante, ya que la gestion publica,
y mucho mas en el &mbito administrativo debe
manejarse de forma coordinada, bajo principios
de transparencia, comunicacion efectiva, y
socializacion de la informacion.

Por otro lado, se evidencio la inexistencia de
manuales de normas y procedimientos en las
compras, lo cual resalta las debilidades en
cuanto al control interno en la gestion operativa
de las autoridades, ya que es responsabilidad de
las maximas autoridades organizar, establecer y
evaluar el sistema de control interno y ajustarlo
de acuerdo a los fines de la estructura
organizativa de la institucion. Entendiéndose
este segun la Ley Organica de la Contraloria
General de la Republica y el Sistema Nacional
de Control Fiscal en su articulo 37, como un
sistema que comprende el plan de organizacion,
las politicas, normas, asi como los métodos y
procedimientos adoptados dentro de un ente u
organismo sujeto a la Ley, para salvaguardar
sus recursos, verificar la exactitud y veracidad
de su informacion financiera y administrativa,
promover la eficiencia, economia y calidad en
sus operaciones, estimular la observancia de las
politicas prescritas y lograr el cumplimiento de

su misidn, objetivos y metas.
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CONCLUSIONES
Luego del desarrollo de esta investigacion
pude observar documento

que  ningun

administrativo se encuentra avalado por
resolucion alguna, lo cual atenta de forma
directa tanto a la continuidad administrativa,
como al principio de transparencia que debe
estar inmerso en el manejo administrativo de la
gestion publica, ya que se puede prestar a
modificaciones para  atender interese
particulares, y la gestion publica debe ser una
servicio de

gestion al las ciudadanas y

ciudadanos, atendiendo a principios de
transparencia, honestidad, responsabilidad entre
otros.

Las normativas legales y reglamentarias se
encuentran plasmadas, son completas, y una
legislacion Venezolana es una de las mejores
del mundo, solo queda formar a nuestros
servidores publicos, a nuestros gerentes en las
areas para las cuales fueron designados y asi
mejorar la desidia administrativa, gerencial y
operativa con la que nos conseguimos dia a dia
en el entorno de la administracién pablica.
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RESUMEN

El presente proyecto factible, esta enmarcado dentro del paradigma positivista con enfoque cuantitativo
y es una investigacion de campo de caracter descriptivo, cuya poblacion estd constituida por 55
estudiantes y 6 asesores académicos de las carreras mencionadas. Para la recoleccion de los de datos se
aplicaron dos instrumentos uno dirigido a los profesores y otro a los estudiantes, contentivo de 15 items
cada uno. Para determinar la validez del instrumento se utilizé el juicio de expertos. La confiabilidad se
calculd a través de EI KR-20. En el andlisis de los resultados se evidencia que la mayoria de los
estudiantes entrevistados, desconocen cémo planificar y autorregular de forma autonoma e
independiente su proceso de autoaprendizaje en una modalidad a distancia, no interactian con sus
comparieros de estudio y asesores, perciben soledad en su proceso de aprendizaje, trayendo como
consecuencia la no prosecucion academica. Al aplicar y evaluar el Plan Tactico, se concluyd que a
corto plazo se logro con éxito el objetivo de generar interaccion con los estudiantes, y finalmente los
resultados del plan en cuanto a la prosecucion académica seran verificables a mediano plazo, durante
un periodo de tres lapsos académicos, comenzado en el lapso académico 2016-1 hasta el 2017-2.
Palabras claves: Plan Tactico, Educacion a Distancia, Asesoria Académica, Interaccion, Prosecucion
Académica.

ABSTRACT

The present feasible project is framed within the positivist paradigm with a quantitative approach and is
a field research of descriptive character, whose population is constituted by 55 students and 6 academic
advisers of the mentioned races. For the collection of the data, two instruments were applied one
directed to the teachers and another to the students, containing 15 items each. The judgment of experts
was used to determine the validity of the instrument. Reliability is calculated through the KR-20
applicable to dichotomous response questions. In the analysis of the results it is evident that the
majority of the interviewed students do not know how to independently and autonomously plan and
self-regulate their self-learning process in a distance modality, do not interact with their study partners
and consultants, perceive solitude in their process of learning, resulting in non-academic pursuit. In
applying and evaluating the Tactical Plan, it was concluded that in the short term the objective of
generating interaction with the students was successfully achieved, and finally the results of the plan
regarding academic pursuit will be verifiable in the medium term, during a period of three academic
lapses, begun in the academic period 2016-1 until 2017-2.

Keywords: Tactical Plan, Long Distance Education, Interaction, Academic Counseling, Academic
Prosecution.
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Plan Tactico para la Interaccion y Prosecucion / Pérez - Zapata

INTRODUCCION

La educacion a distancia (EaD) representa
una alternativa viable y accesible a nivel
superior, que  brinda la oportunidad de
estudios, a personas que por diversas razones
no han tenido la oportunidad de obtener un
titulo universitario, permitiéndoles estudiar sin
tener que asistir a clases presenciales y asi
cumplir otras funciones al mismo tiempo.

Todo proceso de mejoramiento en la
educacion superior debe ir indiscutiblemente
orientado en funcién de la planificacion de
acciones formativas dirigidas al logro de unos
objetivos que respondan a necesidades
determinadas en un escenario concreto. En este
sentido, la planificacion tactica como sistema,
contiene un determinado numero de procesos
que hacen de ella una actividad dinamica,
flexible y continua. Asume un rol importante en
la construccion de escenarios factibles,
establece un conjunto de procesos integrados
capaces de sistematizar acciones que permitan
lograr dentro de un contexto especifico,
objetivos y metas. En tal sentido, es propicio
que la EaD y la planificacion tactica estén
interrelacionados para poder lograr avances
innovadores y fructiferos dentro de esta
modalidad de estudio.

De tal manera que, el proposito de este
proyecto consiste en diseflar un plan tactico
para la interaccion y prosecucién de los

estudiantes de Administracion y Contaduria, de
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la universidad Nacional Abierta, Cojedes, con
el fin de que se incremente la interaccion entre
estudiante-estudiante,  estudiante-docente y
establecer estrategias que permitan propiciar la
prosecucion de los estudios en estas carreras.
Planteamiento del problema

La educacibn es considerada como
fundamental para el progreso social y el medio
ideal para formar a seres humanos capaces de
asumir la construccion de un mundo nuevo, por
del

conocimiento, de alli la importancia de las

medio desarrollo de su maximo
instituciones de educacion superior. En tal
Ibafiez  (1994),

educacion universitaria,

sentido, considera que la
tiene como fin la
formacion y desarrollo de individuos
competentes, con actitudes y habilidades, que
les permitan integrarse en la sociedad prestando
un servicio para transformarla en un sentido
ético y positivo. Es por ello, que el acceso a la
educacion universitaria representa un derecho y
un medio a través del cual se abren
oportunidades para una mejor insercion social
de los ciudadanos.

La formacion en la educacion a distancia
universitaria, se basa en un aprendizaje

independiente, donde el estudiante es
autogestor de su proceso de aprendizaje, cada
dia son méas los adultos y jévenes que la
seleccionan como alternativa  educativa, vy
como via de desarrollo académico, cultural y

profesional, individuos que por muchos factores
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no pueden asistir a clases presenciales y que
encuentran en esta modalidad una alternativa
exitosa para profesionalizarse y/o capacitarse.

No obstante, sefiala Abrahamson, 1998 y
Brown, 1996 (Citado en Garcia, 2001) Ila
independencia y la “soledad” a la que se
enfrenta un alumno que realiza estudios
distancia, podria convertirse en emociones
negativas en las que el estudiante puede sentir
ansiedad, angustia o desmotivacion, lo que en
muchas situaciones se traduce en las causas de
la desercidn o no permanencia estudiantil, sobre
todo en la poblacion de estudiantes jovenes.

En este orden de ideas, la prosecucion
académica en universidades a distancia, se ha
convertido en los ultimos afios en wuna
problematica importante, debido a que en
diferentes espacios se empieza a mirar con
preocupacion el fendbmeno de la desercién o no
permanencia  estudiantil. La  Universidad
Nacional Abierta (UNA) Centro Local Cojedes
no escapa de esta situacion, especificamente en
las carreras de Contaduria Publica vy
Administracion de Empresas.

De acuerdo con la observacion de las
asesoras de las carreras antes mencionadas este
problema se presenta, principalmente, en los
tres primeros semestres de las carreras, periodo
en que los estudiantes se adaptan a esta
modalidad de estudio. Por otra parte, del total
de estudiantes que

aprueban el curso

introductorio un alto porcentaje no se inscribe

51

en el primer semestre como alumno regular, del
total de inscritos en el primer semestre, se
observa un porcentaje que nunca inicia sus
estudios y otros que no son consecuentes. No
obstante, también se observa que los que llegan
a superar el tercer semestre, en su mayoria,
culminan con éxito su formacién profesional.
FUNDAMENTOS TEORICOS
Plan

La planificacion surge como una alternativa
que  permite  ordenar los  diferentes
procedimientos que se proyectan y asi lograr la
menor de los

con el recursos

Daft,

eficacia,
disponibles. En este sentido, Segun
(2004), “un plan es un proyecto que especifica
la asignacidn de recursos, los programas y otras
acciones necesarias para cumplir las metas”
(p.210). A juicio de Munch y Garcia (2003),
(citado en Ibid.) el plan corresponde a los
disefios 0 esquemas detallados de lo que habra
de hacerse en el futuro y las especificaciones
necesarias para realizarlo. Toda empresa disefia
planes para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, los cuales pueden ser a corto,
mediano y largo plazo, segin la amplitud y
magnitud de la empresa.
Plan Tactico

Los planes tacticos representan una manera
de concebir el futuro a mediano plazo,
constituyen un mecanismo para que las
instituciones enfrenten retos y reduzcan al

minimo los riesgos e imprevistos, equilibrando
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y repartiendo de forma oportuna los recursos, y
mas dentro de un sector no lucrativo como la
educacion publica donde existen recursos
limitados. En este orden de ideas, segun
Boland, Carro, Stancatti, Gismano y Bancheri,
(2007), los planes tacticos:

Interpretan la planeacion estratégica
para acercarla mas a la realidad a
través de planes especificos por
cada departamento o division. Los
planes técticos son los que dan los
detalles necesarios para poner en
accion las estrategias; tratan de
instrumentar los planes
estratégicos, especificando  los
detalles de como se alcanzaran los
objetivos generales. (p. 54)

Este nivel de planeacién se encarga de

llevar a cabo los planes especificos para la
consecucion de los objetivos estratégicos, desde
el nivel medio, proyectando acciones a mediano
plazo y tomado como referencia las politicas,
mision, visién, y planeacion estratégica
organizacional o institucional.
METODOLOGIA

La presente investigacion, se basa en una
concepcion positivista, bajo la modalidad de
campo, orientado hacia un estudio de naturaleza
descriptiva, asi mismo es un proyecto factible
de caracter cuantitativo.
Poblacion

Para esta investigacién se consider6 como
universo a dos estratos, el primero conformado
por 6 docentes encargados de asesorar las
asignaturas del area de Administracion y

Contaduria. Y el segundo estrato conformado
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por los estudiantes los tres primeros semestres
del area de Administracion y Contaduria
durante el lapso académico 2015-2 de la UNA
Centro Local Cojedes, los cuales estan
constituido por un total de 55 estudiantes: 7 de
administracién de empresas y 48 de contaduria
publica.
Muestra

En el presente estudio, se tomaron dos tipos
de muestra, una muestra intencionada y otra
probabilistica. Como muestra intencionada se
tomo6 a todos los docentes encargados de
asesorar los estudios generales y profesionales
del el area de administracion y contaduria de la
Universidad Abierta Centro Local Estado
Cojedes, es decir el (100%) de la poblacion
para un total de 6 profesores.

La poblacion estudiantil se seleccioné a
través de una muestra probabilistica, con el

empleo la formula de Palella y Martins (2004),

arrojando  como resultado una muestra
representativa de 36 estudiantes.
ANALISIS Y DISCUSION DE

RESULTADOS

En la presente investigacion como técnica de
recoleccion de datos se utilizd la encuesta,
aplicando como instrumento el cuestionario.
Una vez concluida la aplicacion de los
instrumentos, se procedi6 a organizar los datos
en tablas de distribucion de frecuencia simple,
porcentuales, correspondiente a las

dimensiones: método de estudio, eleccion de
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carrera, compromiso, interaccion, planificacion,
capacidad, recursos, beneficios y servicios,
necesidad, beneficio, factibilidad, pertinencia.
Los resultados se analizaron a través de la
técnica porcentual, confrontando los resultados
obtenidos en cada item tanto de asesores como
de estudiantes, con la finalidad de determinar si
existia a o no coincidencia entre las partes
involucradas en el estudio. De los resultados
obtenidos se resume lo siguiente:

En cuanto al indicador método de estudio,
los resultados arrojan que de los estudiantes
encuestados un 67% no posee un método de
estudio independiente para el aprendizaje de las
asignaturas en la UNA, del mismo modo el
72% de los asesores academicos respondio la
misma aseveracion. Mientras que en el
indicador Interaccion, se evidencia que solo un
33% de los asesores sostiene que mas del 75%
de los estudiantes inscritos por asignatura
interactua con ellos, del mismo modo solo un
28% de los estudiantes encuestados asegura
interactuar con sus asesores y comparieros de
estudio.

En el indicador planificacion se encontro que
el 50% de los asesores considera que los
estudiantes planifican su tiempo de estudio,
mientras que solo un 25% de los estudiantes
que aseguran si hacerlo. Por otro lado, en el
indicador capacidad, apenas un 17% de los
académicos

asesores afirma que de los

estudiantes de nuevo ingreso tienen las
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condiciones suficientes para afrontar los
estudios de una modalidad abierta y a distancia,
y solo un 36% de los estudiantes asegura que ha
sido facil su adaptacién a dicha modalidad de
estudio. En concordancia con lo anterior,
también en el indicador capacidad, solo un 33%
de los asesores encuestados afirma que mas del
75% de los estudiantes inscritos por asignatura
en cada lapso académico presentaron y
aprobaron examenes y trabajos practicos, del
mismo modo un 39% de los estudiantes
encuestados aseguran haberlo hecho.

Con lo que se concluye que la mayoria de
los estudiantes de los tres primeros semestres
del area de administracion y contaduria carecen
herramientas  necesarias

de las para

desenvolverse con éxito dentro de una
modalidad abierta y a distancia, debido a que
no posee un método de estudio independiente,
en donde de forma autonoma sea capaz de
autorregular su propio proceso de estudio en
funcion de sus objetivos, a través de técnicas y
procesos que le faciliten y agilicen el abordaje
y compresion de los textos y de los materiales
instruccionales de cada asignatura.

Por otro lado, se refleja la falta de autonomia
0 independencia cuando la mayoria de los
estudiantes no poseen desarrolladas conductas
que le permitan planificar y organizar su
tiempo, material didactico y guia tutorial para
responder a las exigencias de cada una de los

Cursos o asignaturas. Lo que trae como
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consecuencia que para la mayoria la adaptacion
a la modalidad abierta y a distancia no sea un
proceso fécil, en donde sus avances y progresos
no superan el 75% de aprobacion de su carga
académica por semestre.

Del mismo modo, se evidencia que existen
muy pocos estudiantes que interactlan con sus
asesores académicos y compafieros de estudio,
lo cual le ofrece muy poca ventaja en sus
estudios a distancia, motivado a que la
interaccion le permite al estudiante entre otras
cosas, mostrar sus avances Yy dificultades,
intercambiar  conocimiento,  realimentarse,
representando un gran apoyo para Seguir
avanzando en el proceso de construccion de su
propio conocimiento. La mayoria de los
estudiantes manifesto tener acceso a Internet asi
como conocimiento en el manejo de algunas
herramientas las TIC’s tales como Facebook y
blog por los que seria provechoso utilizar estas
herramientas como estrategia para generar
interaccion entre los estudiantes y asesores.
Disefio del plan tactico
Plan Tactico para la Interaccion y Prosecucion
de los Estudiantes de Administracion y
Contaduria, de la Universidad Nacional
Abierta, Cojedes.

1. Crear programas para la adaptacién a la
modalidad abierta y a distancia a los
estudiantes de nuevo ingreso

involucramiento,

Estrategia:  activar el

motivacion y atraccion de los estudiantes, a
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través de la interaccion presencial o no

presencial entre los estudiantes y asesores.

Acciones:

- Acompaiiar, guiar, orientar a los estudiantes
desde su primer contacto con la institucion,
propiciando la

integracion  social 'y

académica a través de la inclusion
estudiantil en actividades institucionales.

- Crear una base de datos de los alumnos,
con la finalidad de propiciar interaccion.

- Taller “Técnicas de Estudio Independiente
en la Educacion a Distancia”. Duracion: 4
horas

Producto: estudiantes satisfechos con las

herramientas necesarias para adaptarse a la

modalidad abierta y a distancia

2. Fortalecimiento de las Asesorias

Académicas

Estrategia: ampliar el campo de accion de los

asesores académicos del area de Administracion

de Empresas y Contaduria Publica

Acciones:

- Acompafiar el proceso de socializacion
universitaria de los estudiantes desde el
curso introductorio

- Taller “Abordaje de Asignaturas en la
Educacion a Distancia”. Duracioén: 4 horas

Producto: estudiantes satisfechos, motivados,

acompariados,

orientados y guiados

satisfactoriamente.
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3. Integracion de algunas herramientas de
las TIC's para la interaccion con los
estudiantes
Estrategia:  fortalecimiento de procesos
pedagdgicos a traves del uso de herramientas de
las TIC’s a disposicion y de mas facil acceso y
uso por parte de los estudiantes.

Accion: creacion de un correo electrénico, Blog
y Facebook para el area de Administracion de
Empresas y Contaduria Publica, a fin de
propiciar la interaccion asesores-estudiantes

de forma no presencial asincronica y

sincronica.
Producto: estudiantes informados, guiados,
orientados y acompafiados sin tener que

trasladarse al centro local Cojedes.
CONCLUSIONES

Al aplicar y evaluar el Plan Tactico, se
obtuvo los siguientes resultados: referente al
factor interaccion el cual es medible desde un
corto plazo, se determind que para el programa
de adaptacion a la modalidad abierta y a
distancia a los estudiantes de nuevo ingreso,
obtuvieron un rendimiento positivo debido a
que se alcanzd el objetivo de interaccion a
través de las actividades programadas, situacion
que se evidencia con el incremento de
asistencia de estudiantes del primer semestre
lapso 2016-1 y 2016-2 en busca de asesorias
académicas en comparacion con periodos
anteriores. Del mismo modo, la creacion de la

base de datos de los estudiantes permitio
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generar interaccion, debido que a traves de esa
via se pudo informar a los alumnos acerca de
los talleres y creacibn de los recursos
telematicos blog y Facebook realizados con la
finalidad de informar, guiar, orientar y generar
interaccion a distancia.

De la Integracion de algunas herramientas de
las TIC's

estudiantes, se destaca que la gran cantidad de

para la interaccion con los
visitas en el en el Blog y la cantidad de amigos
e interaccion generada a través de la cuenta de
Facebook UNA Cojedes (Contaduria Pdblica),
reflejan que dichos instrumentos han sido de
gran apoyo para propiciar comunicacion y
retroalimentacion entre estudiantes y asesores,
lo que se traduce a que desde el punto de vista
psicolégico el alumno se sienta acompafado,
guiado y motivado a lo largo de su proceso de
autoaprendizaje hasta concluir sus estudios
universitarios.

En cuanto al factor prosecucion académica,
el cual es medible a mediano plazo (tres lapsos
académicos), se observa que con la aplicacion
de las tres fases del plan se logré que los
estudiantes asumieran de forma responsable e
independiente ser autogestores de su proceso de
autoaprendizaje, situacion que se evidencia en
el incremento de un 70% de asistencia de
alumnos a la presentacion de examenes y en

busca de asesorias académicas.



Plan Tactico para la Interaccion y Prosecucion / Pérez - Zapata

Recomendaciones
- Dar seguimiento a la aplicacion del Plan
Tactico hasta tres lapsos académicos
contados a partir del lapso académico
2016-1, con el fin medir el rendimiento
del

académica.

plan es su fase de prosecucion

- Realizar un disefio instruccional de un

curso virtual que comprenda la

unificacion 'y ampliacion de los

contenidos de los talleres ofrecidos, con

la incorporacion de material
instruccional, tareas y evaluaciones.

- Que cada asesor académico elabore

tutoriales

videos que abarquen el

contenido programatico, en aquellas

asignaturas de mayor dificultad vy de
bajo rendimiento académico.

- Que la presente investigacion sirva de
base teorica, referencia y guia para otras
carreras que ofrece la UNA, asi como
también para otras universidades a

distancia que enfrentan la misma

problematica planteada.
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal desarrollar estrategias gerenciales y motivacionales para
mejorar el desempefio de los docentes del Programa Ciencias Sociales y Juridicas de la UNELLEZ
VIPI. Metodoldgicamente, con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de campo, de tipo
proyecto factible. La poblacion fue conformada por setenta (70) docentes, adscritos al Programa
Ciencias Sociales y Juridicas de la UNELLEZ VIPI, Sede San Carlos. Con una muestra intencional,
quedando constituida por 11 docentes. La técnica utilizada fue la encuesta, con un instrumento de tipo
cuestionario con 19 preguntas cerradas de tipo Likert. La confiabilidad de dicho instrumento se calculo
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach el cual arrojo un resultado situado en 0,88 considerandose
este muy confiable. Del analisis de los resultados obtenidos se evidencio que las condiciones fisicas y
ambientales inadecuadas influyen negativamente en la motivacién, asi como también el sentimiento de
exclusion en la toma de decisiones. Al respecto, para dar solucion a algunas de las debilidades
motivaciones encontradas, se desarrollaron estrategias motivacionales para los docentes del Programa
Ciencias Sociales y Juridicas de la UNELLEZ VIPI.

Palabras Claves: Motivacion, Desempefio Docente, Estrategias.

ABSTRACT

The main objective of the research was to develop managerial and motivational strategies to improve
the performance of the professors of the Social and Legal Sciences Program of the UNELLEZ VIPI.
Methodologically, with a quantitative approach, non-experimental design and field, feasible project
type. The population was made up of seventy (70) teachers, assigned to the Social and Legal Sciences
Program of the UNELLEZ VIPI, San Carlos Headquarters. With an intentional sample, being
constituted by 11 teachers. The technique used was the survey, with a questionnaire-type instrument
with 19 closed Likert questions. The reliability of this instrument was calculated using the Cronbach's
Alpha coefficient, which yielded a result of 0.88, which is considered to be very reliable. From the
analysis of the results obtained it was evidenced that inadequate physical and environmental conditions
negatively influence motivation, as well as the feeling of exclusion in decision making. In this regard,
to solve some of the weaknesses found motivations, motivational strategies were developed for the
teachers of the Social and Legal Sciences Program of the UNELLEZ VIPI.

Key Words: Motivation, Teaching Performance, Strategies
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La Motivacion como Estrategia Gerencial / Ardiles - Orasma

INTRODUCCION

En la actualidad, cuando el fenémeno de la
globalizacion estd mas evidente que nunca, las
funciones gerenciales constituyen un factor
determinante en el logro de las metas
establecidas por la organizacién. Asimismo,
segun Schultz uno de los problemas que
encaran las empresas modernas hoy en dia,
(como se cit6 en Gonzélez, 2011) “es encontrar
la manera de motivar al personal para que
desarrollen con mas empefio sus labores con el
propoésito de elevar la satisfaccion e interés en
el trabajo” (p.18).

En este sentido, la motivacion es un tema de
gran relevancia para la mayoria de los
directivos, ya que con ésta se busca que el
personal contribuya con actividades que
fortalezcan la misién y vision de la empresa, asi
como también con un equipo organizado que le
permita alcanzar las metas propuestas. Es por
ello que, aungue la motivacion nace y crece
dentro de cada individuo, la gerencia puede
impulsar a sus trabajadores a desarrollar su
propia motivacién por las tareas asignadas, a
del

recompensas y condiciones de trabajo dptimas.

través uso adecuado de incentivos,

En este mismo orden de ideas, son muchas
las dificultades que surgen con relacién a la
motivaciéon del

personal y mas aun en

organizaciones de servicios, los cuales se
orientan particularmente a factores como
excesiva carga laboral, poca motivacion de los

directivos hacia el personal y un ambiente de
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trabajo inadecuado, lo que produce trastornos y
cambios considerables tanto en el desarrollo de
las operaciones como en el funcionamiento
institucional, especificamente en el desempefio
de los mismos.

Entonces, siendo la motivacién un tema tan
importante en todo tipo de organizacion debido
a su influencia en el desempefio laboral, es
necesario  monitorear  constantemente la
percepcion de los trabajares respecto al tema,
sobre todo en las Instituciones de Educacion
Universitaria, ya que son los docentes los
encargados de formar a nuevos profesionales y
un docente insatisfecho laboralmente puede
conllevar a un desempefio deficiente en sus
funciones académicas.

FUNDAMENTOS TEORICOS

Chiavenato (2000) menciona que “motivo es
aquello que impulsa a una persona a actuar de
determinada manera o, por lo menos, que
origina  una  prospeccion hacia  un
comportamiento especifico” (p.68). Por su
(2005) “la

una

parte, Lopez establece que

motivacion es caracteristica de la
psicologia humana que contribuye al grado de
compromiso de la persona; es un proceso que
ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene
el comportamiento de los individuos hacia la
realizacion de objetivos esperados” (p.26).

Al analizar las numerosas definiciones que
se han dado acerca de la motivacion se

evidencia la disparidad existente. De este modo,
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hay autores que plantean su definicion desde un
punto de vista bioldgico, otros se destacan mas
por el dmbito psicolégico, otros lo analizan
desde el punto de vista conductual y otros desde
el ambito cognitivo. Para fines de esta
investigacion, la motivacion fue considerada
como la fuerza que impulsa a un individuo a
realizar una accion para alcanzar un objetivo.

Entre las teorias que intentan explicar la
motivacién, tenemos la propuesta por Maslow,
esta teoria esta basada en la llamada piramide
de las necesidades, en donde las necesidades se
pueden observar de manera jerarquica de
acuerdo al orden de importancia y de influencia
en el comportamiento humano. Al respecto,
Maslow (como se citdo en Chiavenato, 2002)
plantea que:

Los humanos disponen de una
jerarquia  de  cinco (5)
necesidades y si se satisface una
necesidad relativamente, la
siguiente necesidad predominara
en el comportamiento de la
persona. Estas necesidades se
clasifican  en:  Necesidades
fisiologicas, Necesidades de
seguridad, Necesidades sociales,
Necesidades de estima vy
Necesidades de autorrealizacion.
(p.589).

En este sentido, a medida que una persona
va compensando sus necesidades mas basicas,
inmediatamente van surgiendo otras mas
elevadas, las mismas influenciardn su
desempefio con el proposito de satisfacerla,
logrando obtener sus objetivos y propdsitos,

tanto en su entorno personal como laboral.
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También, la teoria de motivacion e higiene
de Herzberg, que segun Robbins y Judge (2009)
“se encuentra relacionada con la satisfaccion
laboral”. (p.205). En este sentido, esta teoria
expresa que la motivacion de las personas en el
trabajo depende de dos factores intimamente
relacionados: los factores higiénicos, que son
aquellos aspectos externos relacionados con el
ambiente de trabajo, entre los cuales estan:
salario, condiciones ambientales de trabajo,
seguridad en el empleo vy las relaciones con el
superior y los colegas y los subordinados; y los
factores motivacionales, que son aquellos

relacionados con la realizacion personal,
reconocimiento, responsabilidad, crecimiento
personal.

En conclusion, las teorias antes mencionadas
hacen referencia a las necesidades que tienen
los individuos para sentirse motivados en
diferentes aspectos de su vida cotidiana, entre
ellos en su desempefio laboral. En este sentido,
para el presente estudio se tom6é como

referencia la teoria de las necesidades de
Maslow y la teoria de los dos factores de
Herzberg, debido a que ambas se encuentran
estrechamente vinculadas con la satisfaccion
del talento humano en las organizaciones.

La satisfaccion laboral, segin Gonzéalez
(2017) es “un conjunto de sentimientos, tanto
positivos como tiene un

negativos que

trabajador hacia su trabajo, generado por

diversos factores particulares relacionados con
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la labor que realiza y con las condiciones bajo

(p-17).
Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005), definen

las cuales se efecttia” Asimismo,
la satisfaccion laboral como “el grado en el cual

los individuos experimentan sentimientos
positivos o negativos hacia su trabajo” (p. 118).
Es decir que, la satisfaccién laboral es un
sentimiento propio de cada individuo en
relacion a las funciones o actividades que
desempefia dentro de la organizacion.
METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un enfoque
cuantitativo que, de acuerdo con Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2003) éste “utiliza la
recoleccidn, el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y confia en la
medicion numérica, el conteo y frecuentemente
en el uso de la estadistica para establecer con
exactitud patrones de comportamiento de una
poblaciéon” (p.270). Ademas, en cuanto al tipo
de la investigacion se considera de campo, ya
que segun Arias (2006):

La investigacion de campo es
aquella que consiste en la
recoleccion 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).
Por su parte, el disefio de la investigacion es

no experimental, basandose en la definicién de

Palella y Martins (2010), los cuales sefialan que
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“es el que se realiza sin manipular en forma
deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las  variables
independientes. Se observan los hechos tal y
como se presentan en su contexto real y en un
tiempo determinado o no” (p. 87).

Finalmente, se enmarcd bajo la modalidad
de proyecto de factible, que segtin Arias (2006),
“se trata de una propuesta de accidbn para
resolver un problema practico o satisfacer una
dicha

propuesta se acompafie de una investigacion,

necesidad. Es indispensable que
que demuestre su factibilidad o posibilidad de
realizacion” (p.134). Partiendo de lo antes
mencionado, se desarrollaron estrategias
motivacionales para mejorar el desempefio de
los docentes del Programa Ciencias Sociales y
Juridicas de la UNELLEZ VIPI.

La poblacién para esta investigacion estuvo
conformada por setenta (70) docentes, adscritos
al Programa Ciencias Sociales y Juridicas de la
UNELLEZ VIPI, pertenecientes a la sede San
Carlos. Asimismo, el muestreo utilizado para
este estudio fue el intencionado, ya que los
individuos objeto de estudio debian cumplir con
la condicion de; ser docentes adscritos al
Programa Ciencias Sociales y Juridicas de la
UNELLEZ VIPI, ademés, desempefiar sus
labores en la sede, y, por altimo, ser profesores
contratados a dedicacion tiempo completo. En
este sentido, la muestra objeto de estudio estuvo

conformada por 11 profesores, siendo estos la
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totalidad de los profesores contratados a tiempo
completo del Programa Ciencias Sociales y
Juridicas de la UNELLEZ VIPI Sede San
Carlos. Ver Tabla 1

Como técnica de recoleccion de datos, se
utilizé la encuesta. Por su parte, el instrumento

segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),

Tabla 1.

entre un valor y otro” (p.102). En este sentido,
la confiabilidad se determind mediante el
calculo del coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo un nivel de confiabilidad de 0,88%.

Para el andlisis de los datos obtenidos, se
tabuld la informacion en Excel, y se estimé el

indice porcentual de ocurrencia en cada

Profesores Contratados del Programa de Ciencias Sociales y Juridicas.

Dedicacion
Tiempo Convencional
Tiempo Completo
Total de Profesores Contratados
Fuente: Ardiles, Orasma (2017).

es el “recurso que utiliza el investigador para
registrar informacion o datos sobre las variables
que tiene en mente” (p.200). Partiendo de lo
antes mencionado, en la presente investigacion,
se utiliz6 como instrumento para la recoleccion
de datos el cuestionario el cual fue aplicado a
los docentes que conformen la muestra,
utilizando (19) preguntas cerradas. Por su parte,
la escala de medicion utilizada fue la de Likert,
con cinco (5) alternativas de respuesta para
cada una. Siendo estas: De acuerdo (DA),
Parcialmente de acuerdo (PDA), Indeciso (I),
Parcialmente en desacuerdo (PED) y En
desacuerdo (ED).

Para la validacion del instrumento se acudio
a la opinion de tres expertos en el area. Por su
(1992)

confiabilidad del instrumento ‘“es una medida

parte, Sabino comenta que la

de consistencia de la escala que nos evalla su

capacidad para discriminar en forma constante
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Cantidad
33
11
70

indicador, logrando obtener la inferencia
estadistica segun la tendencia hipotética que se
demostr6 mediante la aplicacion de la
estadistica descriptiva y representando los

hallazgos mediante la utilizacion de tablas

porcentuales.
ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Una vez aplicado el instrumento de
recoleccion de datos, se presentan a
continuacion los hallazgos obtenidos de

acuerdo a la informacién suministrada por los
sujetos objeto de estudio. Al respecto, Hurtado
(2006), senala que “el andlisis de los datos se
deriva de las frecuentes comparaciones que se
producen entre los resultados. Dicho analisis,
depende de la naturaleza del tratamiento
estadistico seleccionado, del mismo modo, los
tipos o métodos de andlisis son variados”

(p.112). En este sentido, se analizaron los
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resultados obtenidos segun las dimensiones
planteadas.

En primer lugar, de la dimension
necesidades higiénicas, se pregunté a los
docentes sobre si las Condiciones Ambientales
del programa eran aptas para desempefiar sus
funciones, el 455% de los encuestados
manifestd estar “en desacuerdo”, de igual
forma, otro 45,5% expreso estar “parcialmente
en desacuerdo”, mientras que el 9% restante, se
sintidé “indeciso”. Por su parte, en cuanto a las
condiciones fisicas para cubrir las necesidades
fisiologicas con las que cuenta el programa, el
63,7% de los docentes manifestdo estar “en
desacuerdo”; el 27,3% respondid “parcialmente
en desacuerdo”; y, el 9% menciond estar
“indeciso”. Lo cual permite inferir que el
ambiente de trabajo y las condiciones fisicas del
programa no Se encuentra aptas para
desempefiar las funciones de los docentes.

Por su parte, del indicador Seguridad, se
interrogd a los sujetos investigados si se sentian
resguardados en su lugar de trabajo, a lo cual el
45,5% respondid estar ‘“‘parcialmente en
desacuerdo”, el 36,4% se mostrd indeciso, y el
18,2% se identifico “parcialmente de acuerdo”.
Lo que refleja que, en su mayoria, los docentes
encuestados se sienten inseguros en su lugar de
trabajo. Por otro lado, del indicador Clima
Laboral, se indag6 sobre la percepcion de un
clima laboral armonico, a la cual el 63,7%
estar acuerdo”,

afirma “parcialmente de
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27,3% indico sentirse “de

acuerdo”, mientras que el 9% “indeciso”. Lo

asimismo, el
que evidencia que el Programa Ciencias
Sociales y Juridicas cuenta con un clima laboral
armonico.

Respecto al indicador Toma de decisiones,
se preguntd a los docentes si la gerencia toma
las decisiones de forma colectiva, donde el
54,5% de los encuestados expresd estar
36,4%

respondié estar “en desacuerdo”, y el 18,2% se

“parcialmente en desacuerdo”, el
mostrd “indeciso”. Evidenciandose que los

docentes encuestados consideran que la
gerencia no los involucra en la toma de
decisiones. Continuando, se encuentra el
indicador Reconocimiento, se indagd sobre la
utilizacion de estrategias por parte de la
gerencia que reconozcan las labores cotidianas
de los docentes, donde se obtuvo que, el 45,4%

27,3%

(13

estuvo en  desacuerdo”, el
“parcialmente en desacuerdo”, y el otro 27,3%
dijo sentirse “indeciso”. Reflejando que la
gerencia del programa no reconoce las labores
cotidianas de los docentes.

Correspondiente al indicador Nivel Laboral,
surge la interrogante sobre la consideraciéon de
nivel técnico-profesional en la asignacion de las
funciones, donde el 45,4% manifesto estar “en
desacuerdo”, el 36,4%  indico  estar
“parcialmente en desacuerdo”, y el 18,2%
expres6 estar “parcialmente de acuerdo”.

Donde se puede evidenciar que, la mayoria de
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los docentes consideran que su nivel técnico-
profesional no es tomado en cuenta al momento
de asignar las funciones dentro del programa.

En cuanto a la dimension Autorrealizacion,
en el indicador Formacion, surgid la
interrogante sobre la utilizacion de estrategias
de formacion, enmarcadas en las funciones
académicas por parte de la gerencia, obteniendo
que el 36,4% estuvo “parcialmente de acuerdo”,
el 27,3% se declard “indeciso”, al igual que
otro 27,3% que se mostro “en desacuerdo”, y
un 9% estuvo “parcialmente en desacuerdo”.
Evidenciando que, aunque el porcentaje mayor
se encuentra parcialmente de acuerdo, éste no
representa realmente a la mayoria de los
encuestados.

En cuanto al indicador Efectividad, se
encuesto a los docentes sobre la incidencia de la
motivacion en la efectividad de sus funciones
académicas y el 72,7% respondié que esta “de
acuerdo”, y el resto (27,3%) “parcialmente de
acuerdo”. Por lo cual, se puede denotar que la
mayor parte de los docentes consiente que el
uso de estrategias motivacionales influye en la
efectividad de sus funciones académicas.

Por ultimo, se interrogd a los docentes si
consideraban que era posible la optimizacion
del

implementacion de estrategias motivacionales.

desempefio  docente  mediante la
Al respecto, el 81,8% de los encuestados
manifestd estar “de acuerdo”, mientras que el

18,2% se mostrd “indeciso”. Estos resultados
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permiten evidenciar que la mayor parte de los
docentes consienten que la implementacion de
estrategias motivacionales por parte de la
gerencia del Programa Ciencias Sociales y
Juridicas, optimizaria el desempefio de los
docentes que alli laboran.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se
procedi6 a desarrollar un conjunto de
estrategias motivacionales que ayudaran a la
gerencia del Programa Ciencias Sociales y
Juridicas de la UNELLEZ VIPI, que de alguna
u otra manera pudieran influir de manera
positiva en el desempefio laboral de los
docentes, con la finalidad de aumentar su
eficacia en el logro de las metas y objetivos
institucionales. En este caso, la principal meta
de los docentes universitarios tributa en la
formacion  de  profesionales  altamente
capacitados para contribuir con el desarrollo de
la nacion.

CONCLUSIONES
Para el desarrollo de esta investigacion se

procedi6 inicialmente a diagnosticar la
situacion existente en los docentes contratados
a tiempo completo del Programa Ciencias
Sociales y Juridicas de la UNELLEZ VIPI Sede
San Carlos. Al

respecto, los resultados

obtenidos arrojaron que las condiciones
ambientales y fisicas de su lugar de trabajo no
eran aptas para la realizacién de sus actividades
académicas, ni para cubrir sus necesidades

fisiolégicas. En cuanto a la seguridad, los
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docentes manifestaron no sentirse seguros ni
estables en su lugar de trabajo.

Por otro lado, los docentes encuestados
mostraron que el clima laboral existente en el
programa es armonico, y que la relacién entre
sus compafieros de labores es amena. Sin
embargo, cuando se indag6 sobre la toma de
decisiones, los docentes indicaron que sus
aportes no eran tomados en cuenta al momento
de la toma de decisiones por parte de la
del

encuestados manifestaron que la directiva del

gerencia programa. Igualmente, los

programa no aplicaba estrategias de
reconocimiento a las labores realizadas por los
docentes, asi como que su nivel técnico-
profesional no era tomado en cuenta para
asignar funciones, y que estos (directiva), no
realizaban actividades de formacion para los
docentes, aungue ellos (los docentes) se
mostraban interesados en su perfeccionamiento
profesional. Respecto a si consideraban que las
estrategias motivacionales optimizarian su
desempefio docente, expresaron estar de
acuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos
mediante la encuesta, se procedio a desarrollar
Estrategias Motivacionales para los Docentes
del Programa Ciencias Sociales y Juridicas,
para el cual se implementaron cinco actividades
para mejorar el nivel motivacional de los

docentes.
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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar un plan de mejora de la calidad del servicio y
satisfaccion de los pacientes del ambulatorio del 1VSS, San Carlos Cojedes. Metodologicamente tuvo
un enfoque cuantitativo con disefio no experimental y de campo, de tipo proyecto factible. La
poblacion estuvo conformada por los pacientes que acudieron al laboratorio del Ambulatorio del IVSS
San Carlos, que cumplieron con los criterios de inclusion establecidos. EI muestreo fue de tipo
intencional, donde la muestra estuvo conformada por 18 pacientes. La técnica utilizada para la
recoleccion de datos fue la encuesta, la cual se estructurd en 15 preguntas con alternativas de tipo
Likert, donde se investigaron las dimensiones: capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y
confiabilidad, establecidos en el cuestionario SERVQUAL, ademas, se agrego una dimension titulada
deteccion de necesidades. La confiabilidad del instrumento se calculé mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual arrojé un resultado situado en 0,84. Del analisis de los resultados se evidencio que
los aspectos correspondientes a la dimensién elementos tangibles, confiabilidad y capacidad de
respuesta, perjudicaban la satisfaccion de los pacientes, por lo cual se desarrollé un plan de mejora de
la calidad del servicio para el laboratorio del IVSS San Carlos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Plan de Mejora.

ABSTRACT

The objective of this research was to develop a plan to improve the quality of service and satisfaction
of patients at the IVSS ambulatory, San Carlos Cojedes. Methodologically it had a quantitative
approach with non-experimental design and field, feasible project type. The population consisted of
patients who attended the IVSS San Carlos Ambulatory Laboratory, who met the established inclusion
criteria. The sampling was intentional, where the sample consisted of 18 patients. The technique used
for the data collection was the survey, which was structured in 15 questions with Likert type
alternatives, where the dimensions were investigated: response capacity, tangible elements, empathy
and reliability, established in the SERVQUAL questionnaire, in addition, Added a dimension entitled
needs detection. The reliability of the instrument was calculated using the Cronbach's Alpha
coefficient, which yielded a result located at 0.84. From the analysis of the results it was evidenced that
the aspects corresponding to the dimension of tangible elements, reliability and responsiveness,
damaged the satisfaction of the patients, for which a plan was developed to improve the guality of the
service for the laboratory of the IVSS San Carlos.

Key Words: Quality of Service, Satisfaction, Improvement Plan.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad se ha convertido
en una herramienta indispensable para aquellas
instituciones que se dedican a prestar servicios,
como una estrategia de diferenciacion para ser
mas competitivas y asegurar la fidelidad de los
usuarios o de los pacientes, como en el caso del
area de salud. Tomando en cuenta que estos
usuarios son de vital importancia para todas las
organizaciones, sean estas publicas o privadas,
ya que son ellos los destinatarios del servicio
que se presta. Es por ello que, conocer a fondo
las necesidades de los usuarios y encontrar la
mejor manera de satisfacerlas, con préacticas
adecuadas, es trascendental para cualquier
institucion.

Del mismo modo, es de vital importancia
que el usuario se sienta satisfecho con la
atencion y el servicio que se presta; para ello es
necesario que se cumpla con varios
prerrequisitos, como lo son los establecidos en
el modelo Servqual, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1991,
siendo estos: capacidad de respuesta, empatia,
seguridad, elementos tangibles y fiabilidad. Lo
antes dicho revierte mayor significado cuando
se trata de entes prestadores de servicios de
atencién primaria en la salud, porque quienes
acuden a diario a estos centros, tienen una carga
emocional que se puede mitigar con tan solo
trato del

sentir el respetuoso y cordial

funcionario o especialista que lo atiende.
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En este sentido, evaluar la calidad de un
servicio de salud es muy complejo, ya que, por
ser intangibles, solo con la experiencia del
usuario (paciente) se puede conocer si se siente
satisfecho con el servicio prestado. Siendo
entonces, la satisfaccion la Unica manera de
comprobar si se ha cumplido o no con las
necesidades y expectativas de los usuarios.
Debido a la importancia que implica la calidad
del servicio en las instituciones dedicadas a la
salud, es necesario que se evalle
constantemente la percepcion de los usuarios
sobre el servicio brindado, lo cual le permitira a
la gerencia tomar las medidas adecuadas para
corregir las fallas detectadas.
la calidad del

servicio es el resultado de comparar lo que el

En términos generales,

cliente o usuario espera de un servicio con lo
que en realidad recibe. Por lo cual, evaluar la
calidad de la atencion desde la perspectiva del
usuario es cada vez mas comun, pues permite
obtener informacion del servicio que se esta
prestando en la organizacion, la cual podra ser
utilizada para considerar los aspectos que se
deben mejorar o corregir. Ademas, medir la
calidad del

administracién desarrollar estrategias de gestion

servicio le permite a Ila
de la calidad, como herramienta de soporte para
el control y la toma de decisiones.
FUNDAMENTOS TEORICOS

Gutiérrez (2010) menciona sobre los catorce

principios propuestos por Edwards W. Deming,
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para lograr una mejoria de la calidad en las
organizaciones que “en conjunto, éstos se
pueden ver como una teoria, una filosofia, que
permite entender cémo funcionan las cosas y
qué es lo que proporciona la calidad en una
organizaciéon” (p.32). De acuerdo a estos
principios, para Deming la planificacion
estratégica a largo plazo y el trabajo por el
futuro de la organizacion seran mas fructiferos
si esos esfuerzos se orientan por la filosofia de
la satisfaccion del cliente y la mejora continua
de la calidad de productos y servicios. Asi
como también, la importancia de observar
donde se esta dando el problema para poder
eliminar lo que estéa fallando de raiz.

También, Crosby (como se citd en Vargas y
Aldana, 2007) establece que “la calidad se
centra en cuatro principios absolutos, los cuales
son: Calidad es cumplir con los requisitos; el
ecosistema de calidad es prevencion; el
estandar de realizacion es cero defectos; vy, la
medida de calidad es el precio del
incumplimiento” (p. 39). Con base en estos
principios, desarrolld6 el programa cero
defectos, donde se puede denotar que éste autor
considera la necesidad de involucrar al
personal en todos sus niveles organizacionales
en el plan de mejora de la calidad, partiendo
del

concientizacion.

compromiso, la capacitacion y la

Por su parte, Parasuraman, Zeithaml, y

Berry (1991), disefiaron un instrumento
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llamado SERVQUAL utilizado para medir las
percepciones del consumidor sobre la calidad
del servicio, para el cual diferenciaron cinco
dimensiones, las cuales sefialan que pueden
considerarse universales para todo tipo de
organizaciones que prestan servicios. Estas
Fiabilidad,
como la habilidad de ofrecer un servicio de

dimensiones  son: determinada
confianza; Capacidad de respuesta, que es la
voluntad de ayudar al cliente y proporcionar un
servicio rapido; Seguridad, es definida como
mostrados

los  conocimientos por los

empleados; Empatia, caracterizado por el

cuidado y la atencion individualizada que se
ofrece a los clientes; y, Aspectos tangibles, los
cuales se componen de todos aquellos
elementos fisicos presentes en el servicio.

Al respecto, en el estudio realizado por el
Hospital Universitario del Valle (2010), sobre
la calidad de la atencion en salud, mencionan
que:

El modelo conceptual para la
calidad del servicio
SERVQUAL, esta basado en la
tesis que la percepcion depende
de la expectativa que se tenga de
él, del grado en que se ha
satisfecho dicha expectativa y el
nivel de comunicacion entre el
personal y el usuario (p.36).

Este modelo ha sido ampliamente utilizado

en diversas investigaciones que tienen como
propésito determinar la calidad del servicio,
por la amplitud de sus dimensiones que

permiten tomar en consideracion diferentes
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aspectos presentes en los servicios. En este
sentido, para la realizacion del instrumento de
recoleccion de datos de la presente
investigacion se tomaron en cuenta las
dimensiones establecidas en el cuestionario
Servqual, con la finalidad de conocer la
percepcién de los pacientes sobre la calidad del
servicio prestado en el ambulatorio del IVSS
San Carlos, Cojedes.

Asimismo, Zeithaml y Bitner (como se cit6
en Gracia, E. y Grau, R., sf) mencionan:

La calidad de servicio es definida
como la percepcion que tiene el
cliente  sobre el servicio
recibido. Esta percepcion se
obtiene de la discrepancia
producida entre las expectativas
que tenia el cliente antes de
recibir el servicio y el
desempefio actual. Sin embargo,
los clientes no perciben la
calidad de servicio como un
concepto unidimensional, si no
que separan la informacion en
diferentes dimensiones (p.3).

Tambien, Galviz (2011) comenta sobre la

calidad de servicio que “desde la optica de las
percepciones de los clientes puede ser definida
como la calidad percibida, la cual equivale a la
amplitud de la diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones” (p.44). Entonces, se puede decir
que la calidad de servicio viene dada por la
percepcion que tiene el cliente del servicio,
respecto a las expectativas que se habia
establecido sobre el mismo.

Por otro lado, existen varias definiciones y
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criterios sobre la satisfaccion, entre ellas
tenemos la establecida por Reyes, Mayo, y
Loredo (2009) quienes mencionan que la
satisfaccion “es un juicio acerca de un rasgo
del producto o servicio, 0 un producto y
servicio en si mismo, que proporciona un nivel
placentero de recompensa que se relaciona con
el consumo” (p.18). Por su parte, Alvarez, G.
(2012) hace referencia a que “la satisfaccion es
la evaluacién que realiza el cliente respecto a
un servicio y que depende de que el servicio
respondié a sus necesidades y expectativas. Si
esto no se cumple se produce la insatisfaccion”

(p-37)

Asimismo, Sancho (como se citd en
Morillo, 2009) se refiera a la satisfaccion como
“un concepto psicologico que implica el
sentimiento de bienestar y placer resultante de
obtener lo que uno desea y espera de un
producto o servicio determinado” (p.204). Por
otro lado, la Norma ISO 9000 (2005) establece
que la satisfaccion del cliente es la “percepcion
del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus necesidades 0 expectativas
establecidas” (p.8). Por lo cual, podemos
concluir que la satisfaccién es la percepcién del
cliente o usuario sobre el grado en que se han
cumplido con sus necesidades y expectativas.
METODOLOGIA

La investigacion se encuentra enmarcada
bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no

experimental y de campo, tomando en cuenta la
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definicion de Palella y Martins (2010) es no
debido a

intencionalidad para actuar sobre las variables,

experimental, que no existe
el fendmeno estudiado es observado tal y como
se desarrolla en su contexto natural para luego
analizarlo. Ademas, es de campo de acuerdo a
Arias (2006) “la investigacion de campo €S
aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos” (p.31). En
cuanto al tipo de investigacion, se traté de un
proyecto factible, que segin Arias (2006), “se
trata de una propuesta de accion para resolver
un problema practico o satisfacer
necesidad” (p.134).

La poblacién para esta investigacion estuvo

una

representada por los pacientes del Ambulatorio
del IVSS San Carlos que acuden al servicio de
laboratorio. El muestreo utilizado fue el no
probabilistico, ya que el procedimiento para la
seleccion serd diferente al azar. En este sentido,
la muestra objeto de estudio estuvo conformada
por dieciocho (18) pacientes del ambulatorio
del IVSS San Carlos que cumplieron con los
siguientes criterios de acudir al servicio de
laboratorio en el turno de la tarde (1:00pm —
7:00pm); ser mayores de 18 afios de edad y
menores de 80 afios de edad; ser al menos su
segunda visita al laboratorio; y, consentir su
participacion en la investigacion.

Para la recoleccion de los datos, se aplico

una encuesta escrita a los pacientes, siendo el
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instrumento el cuestionario que segln
Hernandez et al. (2010), “consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir” (p.217). En este sentido, en
la presente investigacion el cuestionario estuvo
conformado por preguntas cerradas de
seleccion simple. Por su parte, la escala de
medicion utilizada fue la de Likert, con cinco
(5) alternativas de respuesta para cada

pregunta, siendo estas las opciones Yy
puntuacion asignada para cada una de ellas:
Muy Bueno =5, Bueno =4, Regular =3, Malo
=2 y Muy Malo =1.

Para la validacion del instrumento utilizado
para la recoleccion de datos de este estudio, se
acudio a la opinion de tres expertos en el area.
Por su parte, la confiabilidad se determind
mediante el coeficiente alfa Cronbach,
obteniendo un nivel de confiabilidad de 0,84.
Al respecto, Tamayo (2002), establece que la
confiabilidad "se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto
produce iguales resultados” (p. 245). En este
contexto, para el analisis de la informacion
recolectada se aplicaron técnicas de estadistica
descriptiva, utilizando un analisis porcentual,
representando los resultados obtenidos a través
de tablas.
ANALISIS Y
RESULTADOS

En primer lugar, se interrogd a los pacientes

DISCUSION DE

sobre la informacién dispuesta en el laboratorio
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para orientar a los pacientes, a lo cual el 72,2%
calific6 como “Mala”, otro 22,2% considerod
que era “Muy Mala”, mientras que el 5,6%
restante dijo que era “Regular”. Evidenciandose
con estos resultados que el laboratorio del
Ambulatorio del IVSS San Carlos, no cuenta
con la debida disposicion de informacion que
sirva como orientacion para los pacientes que
alli acuden.

En cuanto a la percepcion de los pacientes
sobre la comodidad del area de espera del
laboratorio, a lo que un 55,6% la evalu6 como
“Regular”, un 22,2% manifestd que era
“Buena” y el otro 22,2% indic6 que era “Mala”.
Lo que permite inferir que la comodidad del
area de espera no cubre las expectativas de la
mayoria de los pacientes que acuden al
laboratorio. lgualmente, se preguntd a los
pacientes sobre la calificacion asignada al
tiempo de espera de para ser atendidos, donde
el 44,4% la evalué como “Buena”, otro 38,8%
como “Regular” y el 16,7% indic6 que era
“Muy Buena”. Por lo cual se puede considerar
que, el tiempo para la atencién de los pacientes,
en general cumple con las expectativas de
espera que estos tenian.

Ademas, se interrogd a los pacientes sobre
la disponibilidad de insumos en el laboratorio, a
lo que estos calificaron en un 44,4% como
“Muy Mala”, otro 38,8% como “Mala” y un

16,7% dijo que era “Regular”. Los resultados

arrojados demuestran que la disponibilidad de
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insumos en el laboratorio no cubre las
expectativas de los pacientes. En la seccién
representada por la dimension empatia, en la
cual se considera la atencion ofrecida por el
personal hacia los pacientes. En este contexto,
se interrogo a los pacientes sobre la amabilidad
del personal del laboratorio, la cual calificaron
en un 44,4% como “Muy Buena”, otro 33,3% la
consider6 “Buena” y el otro 22,2% como
“Regular”. Por lo que se puede determinar que,
de acuerdo a lo expresado por la mayoria de los
pacientes que la amabilidad de los trabajadores
cubrioé con sus expectativas.

Respecto a la dimension confiabilidad, se
formularon dos interrogantes con el proposito
de evaluar los conocimientos mostrados por el
personal del laboratorio. Al investigar sobre la
calificacion asignada las orientaciones dadas
por el personal del laboratorio a los pacientes
antes y despues de la toma de muestra, el
44,4% la evalu6 como “Regular”, el 38,8% la
califico “Mala” y el 16,7% restante indic6 que
era “Buena”. Los resultados obtenidos
demuestran que las expectativas planteadas por
los pacientes en cuanto a las orientaciones que
debian recibir por parte de los trabajadores del
laboratorio no fueron cubiertas en su totalidad.
Asimismo, se indagd sobre los conocimientos
demostrados por el personal del laboratorio,
donde los pacientes calificaron en un 55,6%

como “Buena”, un 22,2% la evalu6 como

“Muy Buena” y el 22,2% restante indicd que
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era “Regular”. Arrojando estos resultados que
la mayoria de los pacientes se sintieron
satisfechos con los conocimientos demostrados
por el personal del laboratorio al momento de
su atencion.

Respecto a la dimension confiabilidad, se
formularon dos interrogantes con el propdsito
de evaluar los conocimientos mostrados por el
personal del laboratorio, donde se investigd
sobre la calificacion asignada las orientaciones
dadas por el personal del laboratorio a los
pacientes antes y después de la toma de
muestra. Al respecto, el 44,4% la evalu6 como
“Regular”, el 38,8% la califico “Mala” y el
16,7% restante indico que era “Buena”. Los
resultados obtenidos demuestran que las
expectativas planteadas por los pacientes en
cuanto a las orientaciones que debian recibir
por parte de los trabajadores del laboratorio no
fueron cubiertas en su totalidad.

Finalmente, para la evaluacion de Ila
dimension Diagnostico de necesidades, se
preguntd a los pacientes sobre su apreciacion
sobre el desarrollo de un plan de mejora de la
calidad del servicio, a lo que el 44,4% calificd
como “Muy Buena”, obteniéndose el mismo
porcentaje para “Bueno”, mientras que s6lo el
11,1% calificd la propuesta como “Regular”.
Igualmente, se indagd sobre la creacion de un
buzén de quejas y sugerencias, lo cual fue
calificado en un 38,8% como ‘“Bueno”, un

33,3% como “Muy Bueno” y un 27,8% lo
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calific6 “Regular. En este sentido, de acuerdo a
los resultados obtenidos en ésta dimension, se
puede evidenciar que, en términos generales,
los pacientes consideran como Muy Bueno la
implementacion de un plan de mejora de la
calidad, asi como la elaboracion de carteleras
informativas, de un buzon de quejas Yy
sugerencias y la posibilidad de capacitar al
personal del laboratorio.
CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos luego de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de

datos, se pudo concluir que en el Laboratorio

del IVSS San Carlos Cojedes, existen
deficiencias en cuando a la dimension
Elementos Tangibles, como la falta de

informacion que sirva para orientar a los
pacientes, asi como en la comodidad del area de
Sin

encontraron satisfechos con la pulcritud del

espera. embargo, los pacientes se
recinto.

Por su parte, en la dimension Capacidad de
Respuesta, los pacientes se mostraron
satisfechos con la puntualidad del personal del
laboratorio, asi como con el tiempo de espera
para ser atendidos. No obstante, manifestaron
su descontento respecto a la poca disponibilidad
de insumos en el laboratorio para la prestacion
del servicio. Del mismo modo, en la dimension
evidenciaron

empatia, los pacientes se

satisfechos respecto a la amabilidad del

personal, el respeto hacia su privacidad y la
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disposicién de atenderlos. Por otro lado, en la
dimension confiabilidad, los pacientes se
identificaron satisfechos en cuanto a los
conocimientos mostrados por el personal del
laboratorio. Sin embargo, cuando se les solicit6
calificar las orientaciones dadas por estos a los
pacientes, la evaluaron como regular, lo que
demuestra la necesidad del que el personal sea
mas explicativos al momento de dar las
indicaciones a los pacientes sobre el proceso de
toma de muestra para que estos se sientan en
confianza con sus habilidades.

Finalmente, en la dimension deteccion de
necesidades, se pudo evidenciar receptividad de
los pacientes a la creacion de un plan de mejora
de la calidad que permita solucionar los
problemas inherentes a este tema que presenta
el laboratorio. Al respecto, se desarrolld la
propuesta de un plan de mejora de la calidad del
servicio para el laboratorio del IVSS San
Carlos, el cual gracias al apoyo de la directiva
de la institucion pudo ser aplicado con éxito.
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RESUMEN

El clima organizacional es la atmosfera interpersonal y material que existe en las organizaciones de
trabajo y que afecta la conducta de los integrantes de las empresas, es por ello que el objetivo del
presente estudio fue diagnosticar el clima organizacional de la Empresa Productora y Distribuidora
Venezolana de Alimentos “PDVAL”, sede Tinaquillo Estado Cojedes, con la finalidad de proporcionar
a los directivos de la empresa, sugerencias de cambios, reforzamientos y mejoras. El tipo de
investigacion es exploratorio, en donde se utiliz6 un disefio de campo transversal, con la aplicacion de
un instrumento, conformado por 18 preguntas en una escala tipo Likert, con cinco opciones de
respuestas (Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre y Siempre), distribuidos en 4 dimensiones:
Estructura, Riesgo, Calidez, Recompensa e Identidad. Sugeridas por Litwin y Stringer, iniciadores del
estudio del clima organizacional en las organizaciones. El tamafio de muestra fue de 70 trabajadores de
una poblacion de 255. En cuanto a la dimension estructura el 31,43% de los trabajadores expresa que
casi siempre y siempre los jefes tienen favoritismo, por la dimension riesgo el 61,43 % piensa que
nunca o casi nunca la empresa no cuenta con recursos ni equipos nhecesarios para su normal
funcionamiento, también el 40% considera que no se siente seguro fisica y emocionalmente en su
puesto de trabajo. En lo referido a la dimension calidez el 28,57% de los trabajadores expresa que
nunca o casi nuca existe el sentimiento de familia o equipo. En lo referente a la dimension identidad el
91,43% de los trabajadores siempre se siente orgullo de trabajar en PDVAL sede Tinaquillo.

Palabras clave: Diagnostico, Clima Organizacional, PDVAL

SUMMARY

The organizational climate is the interpersonal and material atmosphere that exists in the organizations
of work and that affects the behavior of the members of the companies, that is why the objective of the
present study was to diagnose the organizational climate of the Venezuelan Producing and Distribution
Company of Food "PDVAL", headquarters Tinaquillo State Cojedes, with the purpose of providing
company managers with suggestions for changes, reinforcements and improvements. The type of
research is exploratory, where a transversal field design was used, with the application of an
instrument, consisting of 18 questions on a Likert scale, with five options of answers (Never, Almost
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Never, Sometimes, Almost Always And Always), distributed in 4 dimensions: Structure, Risk, Warmth,
Reward and Identity suggested by the initiators of the organizational climate study in the Litwin and
Stringer organizations. The sample size was 70 workers from a population of 255. Regarding the
structure dimension, 31.43% of workers expressed that bosses almost always and always have
favoritism, because of the risk dimension, 61.43% think that Never or almost never the company does
not have the necessary resources or equipment for its normal operation, also 40% believe that they do
not feel physically and emotionally secure in their job. Regarding the dimension of warmth, 28.57% of
workers expressed that there is never or almost never a feeling of family or equipment. Regarding the
identity dimension, 91.43% of workers always feel proud to work in PDVAL Tinaquillo headquarters.
Key words: Diagnosis, Organizational Climate, PDVAL

INTRODUCCION

La empresa Productora y Distribuidora
Venezolana de Alimentos (PDVAL), surge
luego de los sucesos verificados a partir del
Paro Petrolero del afio 2002 y los hechos de
desabastecimiento y acaparamiento vividos
durante el afio 2007 y creada en el afio 2008,
luego que el Gobierno de la Republica
Bolivariana de Venezuela dispuso una serie de
acciones miras a combatir

con esas

contingencias y lograr una disponibilidad
continua de los productos de la cesta basica, es
por ello que PDVAL tiene como mision ofrecer
a la poblacion venezolana productos de la cesta
bésica e insumos basicos para el hogar a precios

regulados en diferentes puntos de venta

habilitados en todo los estados del pais,
atendiendo a toda la cadena de
comercializacion, que incluye produccion,

transporte, almacenamiento, distribucion 'y
venta final.

En este sentido, en la empresa PDVAL sea

observado un clima organizacional
desfavorable entre los niveles: gerencial,
administrativo  (empleados) 'y  operativo
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(obreros), porque se detectan diferencias en sus
relaciones interpersonales. Es por ello que la
presente investigacion tiene como propoésito
diagnosticar los factores que afectan el clima
organizacional de la empresa de distribucion de
alimentos PDVAL sede Tinaquillo con
finalidad de proporcionar a los directivos de la
empresa, sugerencias de cambio, reforzamiento
y mejoras en su funcionamiento, que pueden
incrementar la capacidad de distribucién de
alimentos en el pais.

Es de resaltar que el estudio se encuentra
enmarcado dentro de las necesidades de
investigacion del Ministerio del Poder Popular
de Educacion Universitaria Ciencia vy
Tecnologia (2011), en el area de desarrollo
industrial, Sub area produccidén y distribucién.
Linea estratégica: Sistemas, procesos Yy
estrategias de produccion y de la area la
Seguridad y Soberania Alimentaria.
FUNDAMENTACION TEORICA

Acosta y Venegas (2010) definen el clima
organizacional como un conjunto de
propiedades medibles del medio ambiente de
trabajo, que directa o

son percibidas
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indirectamente por las personas que trabajan en

la organizacion y que influyen su motivacion y

empresa trabajadores de la sede PDVAL

Tinaquillo Edo. Cojedes.

conducta laboral. Es por ello

que toda forma de

Aplicando la ecuacion [1] n =

1,96%+0,50%0,50%255
0,102(255-1)+1,962%0,50%0,50

=69,76 =70

organizacion que pretenda mantenerse en
tiempo y espacio necesita del talento humano,
bajo un clima organizacional agradable, ya que
de esto dependera en gran medida el éxito o
fracaso de dicha organizacion. Es asi, que una
buena gerencia debe aplicar politicas y
estrategias encaminadas a ofrecer el mayor
bienestar posible entre los individuos que la
conforman, para lograr eficiencia y eficacia en
las diferentes actividades productivas de esta
(Hernandez y Morales 2016).
MARCO METODOLOGICO

Segun Namakforoosh (2008) y Hernandez
(2010) en el presente trabajo se empled un tipo
de investigacion exploratorio con enfoque

cuantitativo, por ser el primer estudio que se

Determinacion del Tamafio de la Muestra

Para la eleccion de la muestra se determino
aplicando la ecuacion [1] para poblacion finita.
(Suarez, 2012).

n= EZ(IZVij)*f;iVP*Q [1]

Para el calculo del tamafio de muestra se
considera: establecer el nivel de confianza del
95% y un error de 10% que es valido para
estudios exploratorios segin Richey (2008). Se
fijo el nivel de ocurrencia (P) en 50% por ser un
estudio exploratorio y no se conoce con certeza
dicho nivel y en consecuencia Q =50%

Z= 1,96 (se localiza en tabla de distribucién
normal con un area de 0,95/2)

Debido a las caracteristicas de la

Tabla 1.-Determinacion de tamafio muéstrales por estratos
Estratos Descripcion N° Trabajadores Proporcion Muestra por estrato
01 Gerentes 22 8,6 % 06
02 Personal 101 39,6 % 28
administrativo
03 Personal obrero 132 51,8 % 36
Total 255 100% 70
Fuente: Datos Propios

realiza sobre el clima organizacional en la
empresa PDVAL sede Tinaquillo. Se utilizo un
disefio transversal de campo, con la aplicacion
de la encuesta como técnica de recoleccion de
datos. La poblacién de estudio esta conformada

por 255 trabajadores y trabajadoras de la
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investigacion se realizara un  muestreo
estratificado proporcional. El numero total de la
muestra es de 70 elementos y luego son
elegidos por el método aleatorio simple donde
cada trabajador tiene la misma probabilidad de

ser elegido. La participacion de los trabajadores




Diagnostico del clima organizacional | Petit - Lima - Rojas

elegidos fue totalmente voluntaria, se les
inform6 los objetivos de la investigacion, el
bajo riesgo y se les garantizd el completo
anonimato. Sugerencias ofrecidas por Ceballos
y Ceballos (2006) para el diagndstico del clima

organizacional.

Técnicas de recoleccion de Datos

El instrumento utilizado para la recoleccion
de datos esta conformado por 18 preguntas en
una escala tipo Likert con cinco (5) opciones de
respuesta: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi
Siempre y Siempre, (Ministerio para la Salud
del Peru, 2009), distribuidos en 4 dimensiones:
Estructura, Riesgo, Calidez, Recompensa e
Identidad propuestas por los iniciadores del
estudio del clima organizacional en las
organizaciones Litwin y Stringer, donde cada
una de estas dimensiones se relaciona con
ciertas propiedades de la organizacion y que
explican parcialmente el clima organizacional

existente en la empresa (Marin, 2003)

Fuente: Datos Propios

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se presentan los resultados
del diagnostico realizado a los trabajadores de
la empresa Productora y Distribuidora
Venezolana de Alimentos (PDVAL) sede

Tinaquillo.

Figura 1. Distribucion Porcentual de la
Dimensién Estructura del clima organizacional
de los trabajadores de la empresa PDVAL
Tinaquillo.

En funcion de la dimension estructura, el
item 1 indica que el 81,43 % de los trabajadores
considera que los jefes de &reas comunican
claramente las instrucciones de trabajo en
contraste con un 18,57 % a los cuales les parece
que las instrucciones no son expresadas

claramente. En el item 2 el 84,29 % de los

Tabla 2.-Instrumento Utilizado en la Recoleccién de datos

Dimension | items Indicador
1 Su jefe comunica de forma clara las instrucciones de trabajo.
2 Puede hacer cualquier pregunta razonable a su jefe y recibir una respuesta clara y
amable.
3 Su jefe hace un buen trabajo en la asignacion y coordinacion de personas en los
puestos de trabajo
Estructura - - — -
4 Su jefe es accesible y es facil hablar con él.
5 Los colaboradores que han sido vinculados a la Institucion se han adaptado bien a la

forma de trabajo de la empresa

6 Su jefe confia en que hace un buen trabajo sin tener que supervisar de forma continua
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Tabla 2.-Instrumento Utilizado en la Recoleccidn de datos. Continuacion

Dimension items Indicador
7 Su jefe tiene una visién clara de como debe dirigir la organizacion.

Estructura . . .
8 Su jefe evita el favoritismo
9 Cuenta con los recursos y equipos necesarios para realizar su trabajo
10 La empresa es un lugar fisicamente seguro para trabajar
Riesgo 11 La empresa es un lugar psicologica y emocionalmente saludable para
trabajar.
12 Las instalaciones de la empresa contribuyen a que haya un buen ambiente de
trabajo.
13 Las personas, no importa cual sea su posicién en la Institucién, reciben un
. buen trato.
Calidez - P
14 La empresa organiza eventos que fomentan el compafierismo.
15 En su lugar de trabajo hay un sentimiento de familia o de equipo.
16 La remuneracion esta acorde a sus funciones y grupo ocupacional
Recompensa e - S .
Identidad 17 Siente que su contribucion a la empresa es importante.

18 Siente orgullo al decirles a otros en qué lugar trabaja

Fuente: Datos propios

trabajadores expresa que pueden realizar
preguntas a sus jefes y recibir respuestas claras
y amables de forma razonable mas sin embargo
un 5,71 % de los trabajadores sefialan que a
veces reciben respuestas claras y amables y un
10 % al realizar preguntas razonables casi
nunca recibieron respuestas amables. Para el
item 3 el 78,57 % coinciden en que sus jefes
hacen un buen trabajo en cuanto a asignar y
coordinar a las personas en los puestos de
trabajo y en una menor frecuencia el 5,71 % de
los trabajadores piensan que no se realiza un
buen trabajo en cuanto a dichas funciones que

tienen los jefes de area. El item 4 refleja que el
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91,43 % opina que los jefes de areas son
accesibles y que hablar con ellos resulta facil
para los trabajadores sin embargo el 2,86 %
refuta esta opinion y un 5,71 % juzgd que a
veces son accesibles y tienen la facilidad de
hablar con ellos. En cuanto al item 5 una
proporcion de 12,86 % observa que los
colaboradores que han sido vinculados a la
institucion no se han adaptado bien a la forma
de trabajo de la empresa pero el 71,43 %
perciben que dichos colaboradores se han
adaptado a las formas de trabajo cotidianas de

la institucion.
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Al detallar el item 6 se puede distinguir que
los trabajadores hacen su trabajo sin tener una
supervision continua ya que el 71,43 % afirma

que sus jefes inmediatos confian en lo que ellos

opina que a veces los jefes evitan tener
preferencias y el 31,43 % de trabajadores
manifiestan que los jefes se parcializan por lo

cual demuestran tener preferencias por algunos
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Figura 1. Distribucién Porcentual de la Dimension Estructura del clima organizacional de los
trabajadores de la empresa PDVAL Tinaquillo.

M| Nunca
m Casi nunca

Aveces

realizan sin embargo el 15,71 % de otros
trabajadores manifiestan que sus jefes los
supervisan constantemente ya que no les tienen
plena confianza al realizar sus labores de
trabajo, el resto de trabajadores 12,86 % indico
que a veces los jefes los supervisaban para
cerciorarse en que realicen sus tareas cotidianas
correctamente. El item 7 que establece la
acepcién de que los jefes de area tienen una
vision clara de cémo dirigir la organizacion el
78,57 % expone estar de acuerdo con dicha
aseveracion en oposicion al 11,43 % que no
esta de acuerdo. Por ultimo en cuanto al item 8
las opiniones sobre si los jefes evitan el
favoritismo se obtuvo que el 52,86 % de los
encuestados afirma que sus

jefes son

imparciales evitando el favoritismo; un 15,71 %
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particulares los cual genera malestar en este
grupo de trabajadores.

En cuanto a la dimension riesgo; en el item 9
el 61,43 % de los trabajadores considera que la
empresa nunca tiene o provee los recursos y
equipos necesarios para realizar los trabajos y el
20 % razona e indica que la empresa si
proporciona a los trabajadores de los recursos
oportunamente. En cuanto a item 10 que refiere
al espacio fisico el 40,00 % considera que la
empresa nunca es segura para trabajar y el
47,14 % considera que los espacios fisicos para
el trabajo son seguros mientras que el 12,86 %
cree que algunas areas son seguras y otras no.
En funcion del item 11 el 34,29 % de los
trabajadores considera que nunca o0 casi nhunca
los ambientes o

lugares de trabajo son
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saludables desde la perspectiva emocional y

psicologica mientras que el 44,29 % de los

instalaciones de la empresa contribuyen a que

se disfrute de un buen ambiente de trabajo.

| 40,00
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15.00
10,00

5,00

0,00

| 1
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Figura 2. Distribucion Porcentual de la Dimensidn Riesgo del clima organizacional de los
trabaiadores de la empresa PDVAL Tinaauillo.

m Nunca
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= A Veces
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mSicmpre

trabajadores perciben que la empresa es un
lugar psicoldgica y emocionalmente saludable o
apta para trabajar. Por dltimo el item 12 de la
dimension riesgo el 24,29 % de los trabajadores
indican que las instalaciones de la empresa no

configuran un buen ambiente de trabajo; el

De acuerdo a la dimension Calidez en el
item 13 un porcentaje del 65,71 de los
trabajadores concuerdan en que reciben un buen
trato sin importar su posicion dentro de la
estructura organizativa de la empresa, por otro

lado el 34,29 % admiten que a veces, casi

-l -I‘ l-i

Figura 3. Distribucion Porcentual de la Dimension Calidez del clima organizacional de los
trabajadores de la empresa PDVAL Tinaquillo.

12,86 % creen que algunas areas o instalaciones
son propicias para generar buenos ambientes de
62,86 %

trabajo y el opinan que las
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nunca o nunca reciben buen trato ya que se les
discrimina segun la posicion que ocupan en la

institucién. Conforme al item 14 el 80 % de los
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trabajadores indicaron que la empresa a veces,
casi siempre 0 siempre organiza eventos con
diversas actividades para fomentar el
comparierismo en cambio el 20 % restante
realiza

dijeron que casi nhunca 0 nunca

actividades que fomenten el comparierismo. Por

24,29% que casi siempre lo es. En lo referente a
identidad el 91,43% de
trabajadores siempre dice con orgullo que
trabaja en PDVAL sede Tinaquillo.
CONCLUSIONES

En funcion a la dimensidn estructura de

la dimensién los

fire

Figura 4. Distribucion Porcentual de la Dimension Recompensa e Identidad del clima
organizacional de los trabajadores de la empresa PDVAL Tinaquillo.

altimo el indicador que hace referencia al
sentimiento de familia o trabajo en equipo el
21,43% de los trabajadores considera que nunca
existe este ambiente en la empresa y el 7,14 %
que casi nunca existe. Por otro lado el 52,86 %
expresa que existe un ambiente de trabajo en
equipo que genera un sentimiento de familia
aceptable.

Aunque existe un equilibrio en cuanto a la
dimension Recompensa e Identidad, el 28,57%
de los trabajadores considera que su
remuneracion nunca es acorde a sus funciones y
el 15,71 % lo considera que casi nunca. Es de
resaltar que el 68,57 % siempre considera que

su contribucion a la empresa en importante y un
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forma general los trabajadores estan conformes
con la estructura organizacional ya que los jefes
de &rea tienen una vision clara de como dirigir
ademas son razonables y mantienen una
comunicacion franca y constante con los
subalternos sin embargo el 31,43% de los
trabajadores expresa que nunca y casi nunca los
jefes evitan tener favoritismo, es decir, son
parciales lo que se demuestra con la preferencia
por algunas personas en particular, generando
molestar en el grupo de trabajadores y en
consecuencia del clima organizacional.

En cuanto a la dimension riesgo, el 61,43 %
de los trabajadores revela que la empresa nunca

0 casi nunca le provee los recursos y equipos




Revista Gerens NUmero 1. Jul.-Dic. 2017. Articulo 10/ 73-81

necesarios para realizar normalmente sus
labores. Asi mismo el 40% considera que no se
siente seguro, ni fisica ni emocionalmente en su
puesto de trabajo. En este diagnostico se puede
observar que existen opiniones divididas en
cuanto a esta dimensién por lo cual seria
prudente que se consideren estrategias para
minimizar riesgos bien sea eliminando
condiciones inseguras o sensibilizar a los
trabajadores a través de formacion en areas de
seguridad e higiene industrial.

En lo referido a la dimension Calidez el
28,57% de los trabajadores expresa que nunca o
casi nuca existe el sentimiento de familia o
equipo a pesar de que el 80 % admitié que la
empresa organiza eventos para fomentar el
comparierismo a lo cual en dichas actividades o
eventos deben estar orientadas a que se mejoren
las relaciones interpersonales para que de esta
forma ese 28,57 % de trabajadores puedan
cultivar el sentimiento de familia y equipo que
se desea dentro de la organizacion.

Para finalizar el indicador con mayor
frecuencia porcentual fue el referente a la
dimension identidad el cual establece que
91,43% de los trabajadores se siente orgulloso
de trabajar en PDVAL sede Tinaquillo pero sin
embargo existen opiniones encontradas en
cuanto a la remuneracion que reciben y las
funciones o responsabilidades que tienen dentro
de la empresa ya que el 44,29 % no estd de
acuerdo con su salario mientras que el 42,86 %

si lo esta.
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RESUMEN

El presente ensayo trata de dar un enfoque pragmatico al tema de la cultura organizacional y su
enfoque determinante en la gestion politica administrativa en los organismos publicos. En primer lugar
se esbozara una breve introduccion respecto al tema de la cultura organizacional, teniendo como eje
primordial la gerencia y su importancia en el entorno de las organizaciones publicas. Lego se denotaran
los significantes tedricos o fundamentaciones que dan sustento al tema, haciendo referencia a la
evolucion historica de la cultura organizacional, sus principales definiciones segun autores
reconocidos, asi como su importancia dentro de las organizaciones, su finalidad y conectividad con
relacion al tema de los valores, y como estos crean una cultura y personalidad a los individuos dentro
de la organizacion. Para finalizar se realizara unas reflexiones finales del tema para develar lo
importante de la cultura organizacional como determinante en la optimizacion en la gestion politico
administrativa de los organismos publicos.

Palabras Clave: cultura organizacional, gestion, organismos publicos, administracion.

SUMMARY

The present essay tries to give a pragmatic approach to the subject of organizational culture and its
determinant approach in the political administrative management in the public organisms. In the first
place, a brief introduction will be outlined on the subject of organizational culture, having as its main
axis the management and its importance in the environment of public organizations. Lego will denote
the theoretical signifiers or fundamentals that support the theme, referring to the historical evolution of
the organizational culture, its main definitions according to recognized authors, as well as their
importance within organizations, their purpose and connectivity in relation to the topic of values, and
how they create a culture and personality to individuals within the organization. Finally, we will make
some final reflections on the theme to unveil what is important in organizational culture as a key factor
in optimizing the political and administrative management of public bodies.

Keywords: organizational culture, management, public bodies, administration.
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INTRODUCCION

La Gerencia moderna esta llamada a recurrir
a métodos de trascendencia dentro del aspecto
pragmatico, ya que las problematicas actuales
en el mundo empresarial y pablico van de la
mano de aspectos mas alld de lo material. Es
por ello que las relaciones entre los actores de
una organizacién debe ser prioridad para el
aspecto funcional de la misma, asi como
también debe ser la premisa para la toma de
decisiones. De lo anteriormente expuesto surge
la necesidad de involucrar la cultura
organizacional como aspecto determinante en el

desenvolvimiento de las organizaciones.

Es de suma importancia prestar atencion a
este aspecto, ya que esta variable puede ayudar
a aumentar o disminuir el rendimiento de la
organizacion. Si los empleados se sienten
identificados e integrados a la empresa, es muy
probable que sean mas eficientes a la hora de
trabajar y cumplir con las metas planteadas. Asi
como

(2001)

afirman Gomez CF y Rodriguez JK

La cultura organizacional es la
tendencia mas notable en el
campo de los  estudios
organizacionales. Algunos
tedricos plantean que su estudio
se ha convertido en uno de los
dominios mas Importantes de la
investigacion  organizacional,
hasta el punto que se argumente
que es el campo mas activo de la
teoria organizacional, llegando a
eclipsar estudios sobre
estructuras y formas.
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De aqui, surge la gran importancia que
emerge del estudio de la cultura organizacional
como elemento funcional dentro de las
instituciones, ya que de esto depende el éxito de
las organizaciones, es por ello que en el estudio
organizacional es necesario el surgimiento de
perspectivas gerenciales que respondan a las
necesidades actuales y puedan coadyuvar a
transformar las realidades empresariales y

publicas.

FUNDAMENTACION TEORICA

Evolucion histérica  de la  cultura

organizacional

Al transcurrir el tiempo, las organizaciones
son consideradas como sociedades de un grupo
de individuos que interactian entre si, regidas
por un conjunto de normas y estructuras de
control que guian el comportamiento del
sistema. A pesar de ello, hasta no hace mucho
tiempo se consideraba a la organizacion en un
sentido meramente mecanico, es decir, se
manejaba una apreciacion simplista que reducia
a poco menos que la forma racional de
coordinar y controlar a grupo de personas. Se
contaba con estructuras verticales, divisiones
departamentales, relaciones de autoridad, entre

otras.

Esta concepcion tradicional de la
organizacion trajo como consecuencia que el
estudio y conocimiento de conceptos como

clima vy cultura organizacional se hayan
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profundizado en los dltimos afios. La
concepcion de la cultura organizacional como
tal, corresponde a estudios de reciente data. Al
respecto, Abravanel (1992) menciona: “De
acuerdo a la aparicion en la revista Bussiness
Web, sobre un articulo de cultura corporativa u
organizacional, desperto el interés de toda la
gente en su mayoria del plano ejecutivo, lo que
origind la publicacion de varios ejemplares con

referencia al tema”. (p.4).

La Cultura Organizacional.

La cultura organizacional puede
considerarse como el conjunto de valores,
creencias y entendimientos significativos que
los integrantes de la institucion tienen en

comun.

La cultura ofrece formas definidas de
pensamientos, sentimientos y reaccion que
guian la toma de decisiones y otras actividades
de los participantes en la organizacion, la cual
para alcanzar el éxito total, deben tener fuentes
culturales que atraen, retienen y recompensan a
las gentes por desempefiar excelentes roles y
cumplir metas. Uno de los roles mas
importantes de la alta direccion es dar forma a
la cultura que, con personalidad, tendra un
efecto relevante en la filosofia y el estilo

administrativo y gerencial.

Granell (1997), define el término como “...
aquello que comparten todos o casi todos los

integrantes de un grupo social...” esa
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interaccion compleja de los grupos sociales de
una empresa esta determinado por los valores,

creencias, actitudes y conductas” (p.2)

Chiavenato (2000), dice que, “que la cultura
organizacional es un modo de vida, un sistema
de creencias y valores, una forma aceptada de
interaccion y relaciones tipicas de determinada

organizacion”. (p.469).

Robbins (1996), la define como: “es un
sistema de significado comin entre los
miembros que distinguen a una organizacion de
otra. Dicho sistema es, tras un analisis mas
caracteristicas

detenido, un conjunto de

fundamentales que aprecia la organizacion”.
(p.8)

Propdsito de la Cultura Organizacional

Este esta enmarcado en conectar la mente
del trabajador y su comportamiento hacia la
calidad, servicio al puablico y productividad
mediante la disposicidn y conviccion personal.
La nueva cultura persigue influenciar
productivamente los procesos de la institucion a
través del aporte individual, lo que implica la
continua necesidad de adquirir constantemente

nuevos conocimientos y habilidades.
Elementos de la Cultura Organizacional

Cuando se estudia la cultura organizacional
se habla de una serie de elementos como:
valores, habitos, ritos y creencias que son
indispensables para comprender el sentido de

este término, las cuales a su vez son factores
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determinantes para que la cultura pueda

moldear la personalidad de la organizacion.
Cultura y Personalidad

El individuo nace con un equipo de
comportamiento, el cual va a ser enriquecido
por la atmdsfera cultural; alcanza su méaxima
expresion solo dentro del contexto social, pues
individuo y sociedad no son términos
contrapuestos sino complementarios. Aquel no
puede subsistir ni vivir integralmente (es decir,
con todo su equilibrio psicologico) fuera de la
sociedad, asi como este Gltimo alcanza su plena
existencia con el conglomerado de individuos.
De alli que se considere que, el marco y el
fundamental  del

motor compo rtamiento

humano es la cultura.

Es indudable, cada individuo posee un
organismo, una serie de habilidades innatas asi
como una acumulacién Unica de experiencias
que lo hacen caracteristico y diferente a todos
los demas. También es cierta otra afirmacion:
por medio de la adquisicion de costumbres,
normas, valores, actitudes, la cultura le imprime
un sello. Segun Arias Galicia, 1996 y Chinoy
(1969), hablando del hombre, afirma: “... su
personalidad es el producto de la interaccién
entre su equipo biolégico congénito y su
experiencia en la cultura y la sociedad: no es la
suma que se obtiene de la simple adicién de la

cultura al organismo”. (p. 293).
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REFLEXIONES FINALES

Una organizacion sin una directriz clara,
que sea incapaz de transmitir a sus trabajadores
sus valores institucionales esta signada al
fracaso, la ausencia de liderazgo es uno de los
elementos que mas cominmente se consiguen
dentro de organizaciones que tienen
desempefios por debajo de lo esperado. Pero en
este punto se debe tener en cuenta algo
indispensable, y es que no se debe confundir
liderazgo con mandato, ya que el primero va
encaminado a la realizacion de las tareas bajo
una Optica humanista, de captacion, de
compromisos, y cohesion de equipo. Por otro
lado, el mandato no est4 en consonancia con lo
humano, va en funcion de los objetivos pero
pasando por encima de la dignidad del equipo
de trabajo, y esto genera un no deseado clima

organizacional.

Por otro lado toda organizacion debe definir
sus valores, es decir, cudles seran los codigos
que la regiran durante su operatividad, estos
pueden ser de distinta naturaleza, por ejemplo
valores de eficiencia, eficacia, responsabilidad,
honestidad, puntualidad, entre otros tantos que
representen a la organizacion con el mundo

exterior.

Sin embargo esto es una condicion necesaria
pero no suficiente para la garantia del éxito, ya
que estos valores no deben quedar solo en
papel, alli es donde juega un papel importante

la estrategia del lider que debe ingeniarselas



Revista Gerens Numero 1. Jul.-Dic. 2017. Ensayo 10 / 83-88

para que estos valores calen en las personas, los

hagan suyos y los pongan en préctica.

Los organismos publicos no escapan de esta
realidad, ya que la mismos cuentan con un
personal que en su mayoria no se encuentra
comprometido con los objetivos de Ia
organizacion, lo que se observa en su préctica
laboral diaria, las cuales estan signadas de
ausentismo laboral, baja efectividad en el
cumplimiento de las tareas asignadas, poca
participacion en los procesos extra laborales o
de funcion social de servir a las comunidades,
apatia por el trabajo, aversion del trabajo en
equipo, entre otra serie de situaciones que
afectan de manera directa la mision bajo la cual
enfoca sus actividades como organismo de

servicio al publico.

En sintesis se puede afirmar que existen
muchos aspectos o elementos que puestos en
practica de manera eficiente hacen posible el
éxito de la cultura organizacional en las

instituciones publicas, entre ellos:

e Orientacion hacia la accion, a fin de

que se cumplan las metas propuestas.

e Orientacion al publico donde todos
los recursos y el personal de la
organizacion dirigen sus actividades
cotidianas a la satisfaccion de las
necesidades de

aquellos  que

requieren del servicio.
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e Autonomia y decision a fin de
fomentar el surgimiento de lideres

innovadores para la institucion.

e Compromiso con los valores, desde
los niveles superiores hacia todos los

eslabones del proceso gerencial.

Con estos aspectos se obtiene lo que se
conoce como una cultura fuerte, que es aquella
con la cual todos los individuos que laboran en
la institucion se sienten identificados y
comparten plenamente los valores y creencias,
proporcionando lealtad con la organizacion,
porque tienen un mayor impacto en la conducta
de los trabajadores y guardan una relacion mas

estrecha con una menor rotacion.

Una cultura fuerte puede contribuir
sustancialmente al éxito a largo plazo de las
organizaciones al guiar el comportamiento y
dar significado de sus actividades. Las culturas
fuertes atraen, recompensan y mantienen el
apego de la gente que desempefia roles
esenciales y cumple con metas relevantes, lo
que mejoraria de manera eficaz las gestiones
politico administrativas de las instituciones

publicas.
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NORMATIVA PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS EN GERENS

Consideraciones generales

1. Gerens publica trabajos culminados y avances de investigacion, trabajos de ascenso, ensayos
académicos, resefias criticas de libros que abordan el quehacer cientifico y diversos campos
de conocimiento pertinentes al perfil de la publicacion, asi como también experiencias
pedagogicas. EI Comité Editorial se reserva el derecho de sugerir modificaciones a los
trabajos aceptados para su publicacion, asi como el de publicarlos en la edicién que considere
mas conveniente.

2. Podran presentar trabajos para su publicacién, provenientes de autores interesados en
Ciencias Gerenciales y afines. Los textos deben ser consignados ante Comité Editorial de la
revista al email: aluisfd@gmail.com, o en su defecto revistagerens@gmail.com. Los trabajos
deben ser inéditos.

3. EIl autor debe enviar su contribucion al correo sefialado, un (01) original debidamente
identificado con: nombres y apellidos, nombre de la institucion, nimero telefonico personal y
de habitacion, direccion electronica y una copia (01) sin identificacion del autor.

Presentacion, redaccion y estilo

1.

Los trabajos tendran una extension maxima de 10 cuartillas (incluye también, el resumen,
abstract, las notas al pie de pagina, tablas, figuras y referencias). Deben estar escritos en un
procesador de texto Word 6.0 o superior, tipo de letra Times New Roman de tamafio 12 puntos
e interlineado 1,5.

El articulo debe tener la siguiente division: en la primera pagina estara el Titulo, Titulo en
Ingles, luego, para cada autor colocar por separado nombres y apellidos, debajo el grado o titulo
académico, seguido colocar el cargo y la institucién a la que pertenece, para culmina con el
correo electrénico; en la siguiente linea, va el resumen en espafiol y descriptores (palabras
clave), abstract y Keywords. De la segunda pagina en adelante va todo el contenido con un
interlineado de 1,5 cm; se colocan y desarrollan los subtitulos (en mayuscula y alienados a la
izquierda) introduccion, fundamentacion tedrica, materiales y métodos, analisis y discusion de
resultados, conclusiones y referencias bibliogréaficas.

En el caso de los tipos de textos que difieren de la estructura anterior (aplica para los ensayos
académicos, resefias de libros y experiencias pedagdgicas), debe guardar la formalidad y
superestructura debida, respetando lo establecido para presentar la primera pagina especificado
en la seccion anterior (N° 2. de la presentacion, redaccion y estilo).

Los trabajos incluirdn un resumen y abstract a espacio sencillo (1 espacio), con un maximo de
200 palabras, en espafiol e inglés. Principalmente, deberan aparecer los objetivos y metodologia
de la investigacion, asi como las principales conclusiones. Ademas debe incluir entre 3 y 5
descriptores (palabras clave).

Debe tener un lenguaje formal y seguir las reglas del idioma en que este escrito. Papel tamafio
carta, margenes de 2 cm por todos los lados, sangria de 0,6 cm para el inicio de todos los
parrafos.
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Las Tablas y Figuras se enumeran con ardbigos siguiendo el orden en que se van incluyendo en
el texto sin considerar el nimero de los capitulos y de las paginas; por ejemplo, Tabla 1, Tabla
2; Figura 1, Figura 2.

A cada tabla se le designa un titulo breve, claro y explicativo de acuerdo con lo que representa.
Se escribe en la parte superior de la tabla, debajo de la numeracion de la misma.

A cada Figura se le designa un titulo breve, claro y explicativo de acuerdo con lo que se ilustra.
Se escribe en la parte inferior de la figura, al lado de la numeracion de la misma.

Tanto las Tablas como Figuras reproducidas o adaptadas se deben acompafiar de una nota, al
pie de la ilustracion, en la que se identifique al autor del documento.

Todas las citas iran incorporadas en texto, no a pie de pagina ni notas al final.

Las citas textuales inferiores a 40 palabras se anotan entre comillas dentro del péarrafo y si
tienen 40 palabras 0 mas, se ubicaran en un parrafo separado, a un espacio interlineado y con
sangria izquierda y derecha de 1 cm, ademas poseer sangria francesa al inicio de la primera
linea de 0,6 cm, va sin comillas.

Para citar las fuentes de informacién textual se escribira el apellido del autor, afio de

publicacion y pagina, todo entre paréntesis. Si los datos de la fuente se anotan después de
transcribir la cita, solamente irdn entre paréntesis los datos del afio y pagina. Ejemplo: (Salazar,
2014:52) o Salazar (2014:52)

Las citas producto de paréafrasis o planteamiento de caracter general acerca de un documento se
pondran en el texto de la manera siguiente: (Salazar, 2014) o Salazar (2014).

Si el autor del documento que se cita 0 se comenta es una institucion u organizacion, en la
primera oportunidad se escribe el nombre completo y posteriormente después de haber citado
otros autores se utilizan sus siglas. Ejemplo: Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales “Ezequiel Zamora” (2009); en las subsiguientes oportunidades se escribe:
UNELLEZ (2009).

Para citar en mas de una ocasién una misma referencia, se procede de la siguiente forma:
Salazar (2014) y seguidamente: Salazar (ob. cit.).

Al referir dos 0 mas documentos, publicados durante el mismo afio por el mismo autor, cada
cita se diferenciard con un literal en minuscula. Ejemplo: Sabino (2001a), Sabino (2001b), de
igual forma se identificaran en la lista de referencias.

Cuando el documento, que se cita, posee dos 0 mas autores, en la primera oportunidad se
escriben todos los apellidos y en las sucesivas se empleara: “y otros”. Ejemplo: Lovera,
Zambrano y Rivero (2014) y luego: Lovera y otros (2014).
Las referencias se presentaran a un espacio interlineado y a espacio y medio entre una y otra.
Cuando se requiera enumerar varios elementos dentro de un parrafo se utilizaran las literales
con un paréntesis. Ejemplo: a) Los miembros del jurado deberan poseer el titulo de Magister u/o
Doctor; b) Los miembros del jurado deben poseer experiencia en investigacion.
Cuando se requiera enumerar varios elementos fuera del parrafo se utilizaran numerales con un
punto. Ejemplo: Los integrantes del jurado deberan:

1. Poseer maestria y/o doctorado

2. Poseer experiencia en investigacion.
Referencias

En una Unica lista, integra las fuentes impresas, fuentes electronicas, fuentes audiovisuales o
fuentes de otra naturaleza que hayan sido citadas en el texto del trabajo.
Se organizan alfabéticamente por el apellido del autor, en forma continua.

90



Revista Gerens NUmero 1. Jul.-Dic. 2017. Normativa / 89-92

24. Se presentan con: titulo en cursiva, parrafo a interlineado sencillo y el parrafo que contiene cada
una de las referencias, después del primer renglon, deben tener una sangria de 5 puntos (sangria
francesa, 06 cm).

25. Las referencias se presentaran a un espacio de interlineado y a espacio y medio entre una y otra.
26. Cada una incluir&: autor, afio, titulo y los datos que permitan su identificacion siguiendo las
normas pautadas por esta revista.

27. Se escribe en mayuscula, solo la inicial de la palabra primera del titulo de referencia (libro,
articulo, ponencia, conferencia,...) o la inicial de la palabra primera después de un punto o dos
puntos, asi como también los nombres propios.

28. La estructura de algunas de las referencias es la siguiente (prestar atencién a los signos de
puntuacion)

29. Articulos: Apellidos, Inicial, Afio de publicacion. Titulo del articulo. Nombre de la revista,
volumen, numero en paréntesis: paginas.

Ejemplo:

Morales, R. Garcia, M. 2008. Evaluacion de la respuesta tecnoldgica del jamon cocido
sometido a diferentes niveles de cloruro de sodio, fosfato de sodio y nitrito de sodio usando
metodologia de superficie de respuesta (MSR). Agrollania, Volumen (5). Pag. 25-36.

Libros: Apellidos, Inicial, Afio de publicacion. Titulo con iniciales en mayuscula. Edicion (solo
si hay més de una), casa editora, lugar de publicacion.

Ejemplo:

Flores, A. 2016. La Gestion de las TIC's en las PYMESs venezolanas. Teoria Aproximativa a su
Vinculacion. Serie N° 8. Publicaciones del area de estudios de postgrado. UNELLEZ — VIPI.
San Carlos, Venezuela.

Martin, M., Chuvieco, E. 2004. Nuevas Tecnologias para la Estimacion de Riesgo de Incendios
Forestales. México: XVII. Continental.

Paredes, F. 2009. Nociones Elementales de la Climatologia del estado Cojedes. Serie N° 1.
Publicaciones del area de estudios de postgrado. UNELLEZ — VIPI. San Carlos, Venezuela.

Trabajo de ascenso y trabajo de grado

Trabajo de ascenso:

Lovera, Zoleida. 2001. Estrategias de evaluacion para la educacién béasica. Un enfoque
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