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Resumen

El presente estudio de investigacion tiene como finalidad Proponer un plan
estratégico que contribuya a optimizar las relaciones labores en funcién de
la calidad del servicio que ofrece el personal de la coordinacion de
investigacion de la cafia de azlcar, del central azucarero "Ezequiel Zamora”,
ubicado en el municipio Alberto Arvelo Torrealba del estado Barinas. La
naturaleza del estudio estuvo enmarcado en la modalidad de proyecto
factible, y para su realizacion se transitd por cuatro fases: la fase de revision
de la literatura, diagnoéstico, factibilidad, y disefio, apoyada en una
investigacion de campo y documental. La poblacion de estudio estuvo
conformada 35 empleados de la coordinacion, a los cuales se le aplicé un
cuestionario con preguntas de seleccién mdultiple, en la escala de Likert, la
validez y confiabilidad se realizé a través de juicios de expertos y su relacion
con la naturaleza de la investigacion.

Palabras claves: Relaciones laborales, calidad de servicio, plan estratégico.
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ABSTRACT
The purpose of this research study is to propose a strategic plan that
contributes to improving labor relations based on the quality of the service
offered by the staff of the sugar cane research coordination, of the "Ezequiel
Zamora" sugar mill, located in Alberto Arvelo Torrealba municipality of
Barinas state. The nature of the study was framed in the feasible project
modality, and its realization went through four phases: the phase of review of
the literature, diagnosis, feasibility, and design, supported by a field and
documentary research. The study population was made up of 35 coordination
employees, to whom a questionnaire with multiple-choice questions was
applied, on the Likert scale, validity and reliability were made through expert

judgments and their relationship with the nature of the investigation.
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial el bienestar laboral, se presenta como un
compromiso cuyo principal objetivo es realizar una valoracion del personal en
funcion al puesto de trabajo, motivado que esto garantiza la estabilidad de
productos y servicios, brindando asi satisfaccion a los usuarios o clientes y a
su vez resolviéndole necesidades de acuerdo a sus demandas; Alves, Cicera
y Giulani (2013). Sefialan que: "Los componentes son la generacion de
relaciones interpersonales, las habilidades individuales, el entrenamiento
gerencial, la integracion, el grado de participacion y el valor del trabajo”. En
este sentido el bienestar laboral es un engranaje de todas las partes que

forman a la organizacion o empresa para lograr oferta un servicio de calidad.

Es importante sefialar que las relaciones laborales en funcién a la calidad
del servicio, deben consagrarse como un vinculo transparente, en
comunicacién clara, honesta, creativa y sociable y de esta manera se le
otorgue al trabajador confianza, lealtad, y participacién. Destacando que esta
satisfaccion tiene un efecto en la rentabilidad de las empresas; por su parte
Kim y Ryu, (2015). Resaltan: " Lo vital es establecer relaciones directas entre
variables como, por ejemplo, la salud fisica y mental del trabajador, la
actuacion profesional en términos de desempefio y la entrega de resultados”.
En razon de lo anterior, se resalta la importancia del soporte institucional con

la calidad de las relaciones laborales de la institucion.

Por otro lado, las empresas deben orientarse hacia un campo de mejores
conocimientos sobre la gestion del servicio, que se convertira en la eficacia
del mismo. Por lo tanto las organizaciones deben establecer programas de
administracion de la calidad, sin importar cual sea su actividad,

permitiéndose asi crear o adaptar modelos de autodiagnoéstico en su

desenvolvimiento, enfocandose en informacion confiable directamente



recabada de sus trabajadores que le brindan el acceso a manipular un

proceso de mejora continua.

La globalizacion dentro del campo empresarial, ha definido su impacto
especificamente en la colocacion del empleado como centro de organizacion
y proceso de planificacion, para el establecimiento de objetivos y metas a
alcanzar institucionalmente; haciéndose necesario crear una cultura de
reconocimiento y motivacion a los trabajadores para impulsar la

competitividad y productividad de las empresas.

En este orden de idea se propone un plan estratégico que contribuya
a la optimizacion de las relaciones labores en funcion de la calidad del
servicio, motivado que la instruccién de calidad de las organizaciones que
ofrecen bienes y/o servicios estan orientadas segun sus actividades hacia el
cumplimiento de las necesidades de su clientela sin dejar de lado el

ambiente laboral existente en la misma.

El presente trabajo se estructuro en capitulos de la siguiente manera:

Capitulo I: Se plantea el problema de estudio, se establecen los objetivos y

la justificacién de la investigacion.

Capitulo 1I: Se desarrolla el marco tedrico, se presentan los antecedentes
que apoyan el problema, los fundamentos tedricos que sustentan la

investigacion.

Capitulo 1ll: Presenta la metodologia utilizada en la investigacion, se
describe los sujetos a investigar, las fases de la investigacion, descripcion del

instrumento, su validez y confiabilidad.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En el campo empresarial, la prestacion de servicio se ve determinada
por las politicas empleadas en las organizaciones mediante el
fortalecimiento de las relaciones laborales existentes entre los involucrados.
En este sentido Bembibre (2012) enfatiza que: "Se conoce como relaciones
laborales al vinculo que se establece entre dos 0 mas personas en el ambito
laboral o del trabajo". A si mismo, el lazo se ve reflejado de manera directa
sobre el resultado de su articulacion, es decir, las relaciones laborales

establecen las politicas de correlacion entre los involucrados.

El proceso de organizacion laboral, se encuentra en un constante
cambio motivado a la globalizacion que se caracteriza por la conquista del
mercado, la revolucion de la ciencia y la tecnologia que han llevado a una
especie de ampliacién la concepcion del trabajo. Dicho impacto ha traido
consigo nuevas forma de orden del trabajo y por ende de las relaciones
laborales que establecen una especie de reciprocidad entre una organizacion
y sus trabajadores. Asi mismo los resultados mas notables de este enfoque
globalizado se relacionan a eficiencia, eficacia, calidad, satisfaccién, grado

de compromiso e implicacion del trabajador con la labor que realiza.

Al respecto afirma Rodriguez (2004): “La mision, la razén de ser, de los
puestos de trabajo, sera la de transmitir a todas las personas de la

organizacion, el conocimiento necesario para que puedan utilizar



eficazmente las herramientas de gestion...” (p.19). De esta forma se logra el
acoplamiento del recurso humano con el proceso productivo de la empresa,

haciendo que éste ultimo sea mas eficaz, eficiente y productivo.

En américa latina este proceso de cambio o adaptaciones de las empresas
en el campo de las relaciones laborales, se basa en generar estabilidad a
sus trabajadores y la necesidad de estos en participar activamente en el
estatuto de los gremios, que tienden a ver a los trabajadores como
ciudadanos, con plenos derechos de participaciéon en el lugar de trabajo con
el objetivo fundamental de alcanzar la optimizacion del resultado deseado.
Sanz, (2008). Resalta: “....Es necesario insistir en que no se gestionan
recursos, sino personas y este no solo trabajan y desarrollan tareas, sino que
se incorporan a su puesto de trabajo con sus sentimientos y emociones, con

sus fracasos y sus ilusiones.” (p.16).

En Venezuela, se considera cada vez méas la importancia de la relaciones
laborales como resultado de las politicas empresariales que impactan el
sector, por este motivo la tendencia mas aplicada en las organizaciones de
éxito actualmente, se basan en admitir de forma integral al hombre como
centro, generando una interaccién armoénica entre los planes con el resto de
los sistemas de la organizacion; Considerando que las organizaciones
actualmente en el Estado Barinas enfrentan retos de diferentes indoles en su
mayoria con el factor humano. La coordinacion de investigacion de la cafia
de azucar del central azucarero "Ezequiel Zamora", ubicado en el Municipio

Alberto Arvelo Torrealba no escapa de esta situacion.

A si mismo, el manejo de las relaciones laborales para administrar el
personal dependiente de la coordinacién de investigacién. Todo lo antes

planteado forma parte de la situacién problematica, que esta investigacion



intenta abordar con la finalidad de dar respuesta a las siguientes

interrogantes:

¢,Cual es el rol de las relaciones laborales en el Marco del Servicio que
presta el personal de la coordinacion de investigacion de la cafia de azucar
del central azucarero Ezequiel Zamora, ubicado en el Municipio Alberto

Arvelo Torrealba del Estado Barinas?

¢Qué caracteristicas presenta las relaciones laborales en pro del Servicio
que presta el personal de la coordinacion?

¢Sera necesario proponer un plan orientado en la optimizacion de las

relaciones laborales en el personal de estudio?
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
Objetivo General:

Proponer un plan estratégico para la optimizacién de las relaciones
labores en funcion de la calidad del servicio en la coordinacién de
investigacion de la cafia de azlcar, del central azucarero "Ezequiel Zamora",
del municipio Alberto Arvelo Torrealba del estado Barinas.

Objetivos Especificos:

Diagnosticar la calidad de servicio prestado por el personal de la

coordinacion de investigacion de la cafia de azUcar.

Describir las caracteristicas de las relaciones laborales en el marco

de la calidad de servicio.



Elaborar un plan estratégico que contribuya a la optimizacion de las
relaciones labores en funcion de la calidad del servicio en la coordinaciéon de

investigacion de la cafia de azUcar.

Justificacion de la investigacion.

En la estructura empresarial las relaciones laborales, estan formadas
para asegurar que se cuente con el personal idoneo, flexible, satisfecho,
productivo y motivado para alcanzar sus fines y de esta misién depende que
se logre el desarrollo y alcance personal. Permitiendo a sus integrantes
alcanzar sus objetivos empresariales relacionados directa o indirectamente

con el trabajador.

Levering, (2015).Plantea:

“Un excelente lugar para trabajar es aquel en el que uno confia en
las personas para las que trabaja, esta orgulloso de lo que hace y
disfruta de las personas con las que trabaja” (p.14).

En este sentido, se debe tener en cuenta que mantener buenas
relaciones en el ambiente de trabajo como factor que adquiere una gran
importancia, ya que ello puede repercutir no solo a la satisfaccion personal

del trabajador sino también a la productividad de la empresa.

Por su parte, la importancia de esta investigacion se ve reflejada en la
presentacion de un plan estratégico que vaya en pro de la optimizacion de
las relaciones laborales en el personal de la coordinacién de investigacion de
la cafia de azucar, el cual implica la unificacion activa y participativa de dicho

personal y los productores con el fin de ofrecer un servicio de calidad.

De igual forma "para la empresa esta investigacion, es de relevante

importancia, ya que permite analizar las relaciones laborales y el servicio que



presta el personal de la coordinacion de investigacion de la cafia de azucar y
por ende con los resultados obtenidos al momento de recopilar informacion
se realizaran recomendaciones que para la organizacion aportaran mejoras
gue se aplicaran en lo sucesivo brindando datos, que le permitira determinar
la calidad de servicio prestado por los trabajadores, como resultado del
fortalecimiento y desarrollo de esta empresa, contribuyendo asi a la

consolidaciéon de servicios en todo el Territorio Nacional.

Es interesante sefalar, que la investigaciébn esta dirigida a todas
aguellas personas que de alguna u otra forma se encuentran vinculadas al
tema en desarrollo, ya que permite ahondar en el area de las relaciones
laborales y su impacto en la prestacion de la calidad de los servicios,
permitiendo apoyar el interés en el desarrollo de investigaciones futuras y por
ende la adquisicion de conocimientos alrededor de esta area bajo la linea

investigativa de modernizacion de la gestion publica.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Resena Historica.

Las relaciones laborales nacen cuando aparecen los sindicatos en el
siglo XVIII. Cuando surge la revolucién industrial. Marx C, (1883). Expresa:
"Los sindicatos no nacen de los gremios, aparece en el siglo XVIII con la
revolucién industrial. Primero aparece sociedades de socorros mutuas y
luego aparecen los sindicatos”. En este sentido los sindicatos le dan
nacimiento a las relaciones laborales mediante la lucha de los intereses de

los trabajadores retribuidos.

Segun Snell, B. (2009): "las relaciones laborales son la estructura y
los procedimientos por medio de los cuales se establecen las normas de
trabajo y se adoptan las decisiones”. Es interesante sefalar, que estoan
determinadas por los vinculos que se establecen en el campo laboral, por lo
general, hacen referencia a las interacciones entre el trabajo y el capital
productivo en el marco del proceso remunerador. Por otro lado las relaciones
representan el vinculo entre organizaciones de empleadores y de
trabajadores entre si, donde el Estado juega un papel mediador mediante el

didlogo social.

Estas relaciones laborales se basan en el principio del tripartismo, que
supone que las problematicas vinculadas con el empleo deben solucionarse

entre las tres partes principales implicadas: el Estado, el capital y el trabajo.



Asi mismo Garza J, (2010) menciona:

"El trabajo como actividad humana presenta una doble condicion:

por una parte, en la actividad econdmica contribuye a la

generacion de producto y, por otra, en la actividad social es el

punto de partida para la construccion de clases y actores

sociales”. (p.25)

En este sentido, la relacion entre el trabajador y empleador forma parte
importante del desenvolvimiento de la organizacion, sin importar la cantidad
de persona que la conforma se tiene que considerar cdmo interactuar con el
personal y como le gustaria que interactuaran entre ellos. De lo contrario se
genera un impacto negativo y se podria terminar perdiendo muy buenos
empleados y destinando que nadie quiere trabajar en la empresa. La
organizacion es tan buena tanto como las personas que trabajan en ella y

forman parte de su estructura.

El sistema de relaciones laborales suele caracterizarse por la
incorporan valores sociales (libertad, solidaridad de grupo, busqueda de la
optimizacién de beneficios, entre otros) y las técnicas negociadoras como el
método de negociacidn, organizacion del trabajo, consulta y resolucién de
conflictos. En sintesis las relaciones con los empleados son muy importantes,
ya que es la manera de interactuar con ellos y trazar los parametros que

fijan el clima en la organizacion.

En este orden de ideas, afirma Blanch (2002) que:

“Puede ser un gerente agradable y profesional, pero si tiene
problemas para equilibrar la amistad con los asuntos de trabajo,
entonces es mejor mantener prudencia y cierta distancia y no
pasar mucho tiempo relacionandose con ellos, mas alla de los que
a al trabajo se refiere. No esta de mas decir, que como trate a sus
empleados y la relacién que tenga con ellos, determinara el tipo de
empresa que usted esta manejando”. (p. 15)



De igual manera, Las relaciones laborales son una fuente de motivacion
de los empleados, para el buen desarrollo de los objetivos empresariales. En
consecuencia, Los empleados que estan interesados en su trabajo y en el
bienestar de los demas empleados desarrollan a ser mas productivo y
rentable que los empleados desmotivados, este rendimiento se refleja en
mayores dividendos financieros para la empresa, ya que suelen hacer mas
cosas en un lapso de tiempo corto y por ende disminuyen su impacto en el
presupuesto. Para construir relaciones favorables hay que reconocer el valor
de un empleado en la empresa mediante la preocupacién por satisfacer sus

necesidades e inquietudes.

Antecedentes de la investigacion.

Para realizar la investigacién se hace apremiante indagar acerca de
los estudios que se han presentado al respecto, haciéndose necesaria la
consulta documental de algunos que para la misma sirvieron de apoyo. De
esta forma el autor comenzd por realizar una revisibn a los siguientes

trabajos:

Gomez, D (2011): LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y EL
SERVICIO QUE PRESTA EL PERSONAL DE MANTENIMIENTO DE
OUTSORCING. Trabajo de Grado presentado para optar el Titulo de

Magister en Administracion del Trabajo y Relaciones Laborales. El objetivo
fue Analizar el impacto de la Gestion de Recursos Humanos, en la Calidad
de Servicio, el trabajo correspondi6 a una investigacion de campo
exploratoria. Los resultados obtenidos, revelaron que los clientes que
frecuentan el servicio de mantenimiento en la empresa de Outsorcing, no
presentan satisfacciones con el servicio. Esta investigacion, aporta que la
calidad de servicio, es parte fundamental en el servicio ofrecido a los

clientes.
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De igual manera, Figueroa (2010): CALIDAD TOTAL Y POLITICAS
DE RECURSOS HUMANOS EN EL SECTOR HOTELERO DE CATALUNA.

Tesis doctoral presentada en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la

Universidad de Rovira i Virgilio. Esta investigacion, centra su atencion en
como se Gestionan los Recursos Humanos en las empresas hoteleras. Del
analisis de los resultados, se desprende que el modelo de gestion de calidad
en los establecimientos certificados han actuado positivamente sobre la
mayoria de resultados empresariales considerados. Esta investigacion,
contribuye importancia a la gestion de calidad en las empresas,

demostrando que son fundamentales en la calidad de los servicios.

Asi  mismo, Contreras, (2009): ESTRATEGIAS DE VENTAS
ENFOCADAS EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE. Trabaj6 de
Grado presentado para optar al Titulo de Magister en Administracion del

Trabajo y Relaciones Laborales. Este trabajo tuvo como objetivo proponer
estrategias para impulsar las ventas de productos y servicios de CANTV. Por
ello, el trabajo correspondid a una investigacion de campo exploratoria. Los
resultados obtenidos, revelaron que los clientes no presentan satisfacciones
en la atencién recibida y requieren mas servicios. Este trabajo hace
referencia a la calidad del servicio y el éxito que esta representa en funcién

de las relaciones formadas dentro de la organizacion.

Al respecto, Delgado (2004) presenta: METODOLOGIA PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN INSTITUCIONES
BANCARIAS. Trabajo de grado, presentado, para optar al Titulo de Magister

en Administracion de Empresas. La presente investigacion, presento una
metodologia estructurada, para el mejoramiento de la calidad de servicio en
instituciones bancarias. Como resultado resaltante destaca que permitié
identificar cuales son los elementos claves que deben de intervenir dentro de

un programa de mejora de calidad de servicio. El presente trabajo
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investigativo, esta enmarcado en el mejoramiento de la calidad de servicio,

haciendo énfasis en técnicas orientadas a mejorar el servicio.

Por otro lado, Martinez (2004): MODELO DE EVALUACION PARA LA
MEJORA CONTINUA DE LOS PROGRAMAS DE FORMACION EN
SERVICIO. Tesis doctoral presentada en la Universidad Autonoma de

Barcelona. El propdsito fundamental de la presente investigacion era disefar
un modelo de Evaluaciéon de Programas de formacion en servicio para la
mejora continua. Sustentada en un disefio de investigacion de estudio de
caso. Derivado de los resultados obtenidos en cada etapa de evaluacion, se
presenta el disefio del modelo curricular. En esta investigacion, se dirige al
estudio de los programas de formacion en servicios que reciben un
determinado sector, siendo asi  clave para el desarrollo de esta

investigacion.

La vinculacion de esta investigacion con la presentada se ve determinada en
que a través de las acciones y estrategias que se establezcan en el
mejoramiento continuo del servicio prestado por una organizacién conducira

al bienestar del cliente.

Para finalizar, la revision de estos trabajos proporciono al autor
direccidon, debido que este tema de campo amplio, y con el apoyo de
trabajos de investigacion relacionados al tema, en este caso los citados, ha

sido de gran ayuda para establecer el enfoque del tema en estudio.
Bases tedricas.
A continuacién se presenta la revision de textos que sirven de base

para la teoria en estudio, la cual, es la siguiente: Relaciones laborales y el

servicio que presta el personal de la coordinacion de investigacion de la cafa
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de azucar. Permitiendo una serie de aspectos que constituyen un cuerpo
unitario por medio del cual se sistematizan, clasifican y relacionan fenébmenos

particularmente estudiados.

Plan
Landa, H (1976), expresa que: "Un conjunto de metas, directivas,
criterios y exposiciones gque se instrumentiza en un proceso, pudiendo ser

integrado o sectorial”.

Plan Estratégico
Lumpkin y Dess, (2003), definen que: "Es el conjunto de analisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y

mantener ventajas comparativas sostenible a lo largo del tiempo".

Servicio

Segun se define en la norma ISO 9000 version 2000 (Sistemas de
gestiéon de la calidad. Fundamentos y Vocabulario): “Un servicio es también
el resultado de un proceso”. De tal forma que representa la forma final de

prestar un bien o asistencia de cualquier empresa u organizacion.

Calidad

Juran y Gryna (1998). Exponen: " Es la adecuacion para el uso
satisfecho del cliente” (p15). En este sentido se puede acotar que la calidad
representa la satisfaccion del cliente al momento de recibir un servicio o

producto.

Servicio de Calidad
Quijano, V (2003). Plantea:

"La calidad es una actitud y a su vez es un valor cultural que
antecede a la conducta. Un comportamiento para la calidad
supone un compromiso personal de cada individuo hacia la
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creencia de que la calidad es la base de la ventaja competitiva, en

consecuencia la calidad de los servicios depende de las actitudes

y conductas que se traducen en un comportamiento de todo el

personal que labora en la empresa”.

En este sentido, se entiende que la calidad del servicio es el resultado
de la composicion de factores cualitativos como habilidades y motivaciones
del personal de la empresa, que inciden directamente en el desempefio asi

como en la visién de servicio que practican los individuos.

La Calidad de Servicio en las Organizaciones

Morillo M (2016), citando a Deming (1986) enfatiza: "la calidad de
servicio es una actitud a largo plazo debida a la evaluacién global de un
desempefio”(p.324). En este sentido, se refiere el autor una prestacion
humana que surge como necesidad social y en relacién productiva. Que a su
vez en el campo laboral representa las actividades desarrolladas para

satisfacer necesidades de los clientes.

Caracteristicas del servicio de calidad:

Figura N°1. Caracteristicas de la calidad de servicio.

Debe ser
adecuado para
el uso

Debe cumplir
sus objetivos

Debe servir
para lo que se
disefio

Fuente: Rodriguez (2021).
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La cultura de calidad en la empresa deber estar anclada, a la filosofia,
mision, vision y objetivos de la misma, para lograr determinar a quién va
dirigido el producto o servicio que se vende y que rumbo se debe tomar. En
este orden de idea Croshy P, (2005) expresa que, “para comprender la
calidad en una empresa es necesario realizar una analogia de bienestar”
(p.35). En acuerdo con el autor representa un andlisis exhaustivo de la
realidad de la empresa mediante el esquema presentado (figura n°1). Donde
la puntualidad representa un factor muy determinante en los negocios y a su
vez es influyente directo en la calidad de un servicio permitiendo observar
hasta qué punto tenemos la capacidad y compromiso necesario para ofertar

el servicio.

Relaciones laborales

Las relaciones laborales es el lazo existente entre empleadores y
empleados en un determinado marco normativo. En este orden de idea Snell,
B. (2009). Puntualizo: "las relaciones laborales son la estructura y los
procedimientos por medio de los cuales se establecen las normas de trabajo
y se adoptan las decisiones”. En acuerdo con el autor se puede enfatizar que
las relaciones laborales son una relacién pactada entre un empresario o
empleador y un individuo asalariado o empleado para un trabajo en
particular.

Caracteristicas de las relaciones laborales

Trabajo personal

Hyman, (1981). Sefiala: "El trabajo estd comprometido de una forma
personal ya sea por una persona fisica natural"(p.21). En este sentido, no
puede existe el reemplazo de una persona por otra que ya sea conocida por
el empleador, alterando de esta forma las acciones dejandolas fuera del
derecho del trabajo.

Voluntario
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Barrios L y Ojeda E (2006). Enfatizan: "Esta caracteristica detalla la
voluntariedad que tiene cada una de las partes"(p.58). En este orden de idea
el empleador tendra el deseo propio de reconocer como trabajador a cierta
persona y a su vez, esté acepte cumplir con todas las normas politicas y

trabajos establecidos dentro de la organizacion.

Dependiente

Contreras, (2009). Sefala: "El trabajador al haber aceptado cierto
contrato se encontrara sometido a todas las decisiones que tenga el
empleador y se encuentren estipuladas en los articulos"(p.59).sustentado en
el autor, el jefe tendra la capacidad de dirigir, organizar y segun sea el caso

sancionar o disciplinar al trabajador bajo su mando

Ajenidad

Hyman, (1981). Establece: "la ajenidad significa, responsabilizar a una
tercera persona el alcance de los logros, y beneficios a una tercera persona
que debera cumplir los con efectividad aun cuando exista cierto tipo de
inconvenientes en el proceso”(p.102).en ese contexto las relaciones

laborales se ven enmarcadas por el compafierismo y ayuda mutua.

Retribucion salarial

Denton (1991). Comenta: " Para que el empleado realice todas las
actividades estipuladas dentro del contrato y lo que establezca el empleador,
debera recibir a cambio un salario Justo a las actividades que realice"(p.42).
Cabe aclarar que si no existe ningun salario de por medio de igual forma el
contrato no funcionara. En otras palabras el salario es el elemento principal

para que el contrato lleve un rumbo correcto y sea completamente legal.
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Importancia de las relaciones laborales

La relacién entre jefe y empleado es uno de los factores que puede
llegar a determinar el fracaso o el éxito de una organizaciéon. Goémez (1999).
Sefala: "Dentro del mundo laboral las relaciones interpersonales debe
funcionar de manera efectiva entre todos los miembros que forman un equipo
de trabajo"(p.154). En este sentido, las relaciones laborales dentro de una
organizacion son la llave para alcanzar las metas de crecimiento. Esto se
debe principalmente al vinculo que se crea entre la empresa y sus
colaboradores, que al implementarse correctamente fomenta Ila

productividad.

Entorno de las Relaciones Laborales

El estudio de las relaciones laborales, nace de la necesidad de
mejorar la calidad de las interacciones entre los trabajadores y empleadores
dentro de una organizacion, de este modo lograr que ambas partes dirijan
sus esfuerzos hacia un objetivo comudn, debido a que si esto se logra, la
competitividad de la organizacion sera mucho mayor que si cada uno de ellos
buscara satisfacer sus propias necesidades de forma individual.

Dimensiones insertas en las Relaciones Laborales

* Suministro de Trabajadores
Lépez J, (2005). Define:

"Es la relacién triangular de actores laborales, por medio de la cual
el abastecimiento de trabajadores para una empresa se efectla a
través de la accién de otra empresa, situacion que encuentra su
fundamento en el marco de la flexibilizacion del mercado del
trabajo. Por tanto, el suministro de trabajadores es una relacion
entre un trabajador, un usuario de su trabajo y un proveedor de
dicho trabajador. (p.42).
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En este sentido, las relaciones laborales estan enmarcadas por la
interaccion existente entre el empleador, trabajador y los usuarios en el

marco de la flexibilizacion.

* Trabajo de temporada

Lépez J, (2005). Considera que:

"Constituye una forma de empleo derivada de modernizacion

productiva de la agricultura y que consiste en la contratacion de

personal para la realizacion de tareas especificas en ciertos

periodos del afio, y, por un tiempo determinado”. (p.52)

En consideracién con el autor, los trabajos temporales son el resultado
de la modernizacion, caracterizando por el cumplimiento laboral en tiempos

determinados.

* Jornadas de Trabajo

Lopez J, (2005). Enfatiza: "La jornada de trabajo se entiende por el
tiempo durante el cual el trabajador debe prestar efectivamente sus servicios
en conformidad al contrato suscrito y tiempos durante los cuales permanece
a disposicion del empleador”". (p.55).en este sentido se determinan las
jornadas laborales por medio de un suscrito donde se establezca el tiempo

laboral.

* Higiene y Seguridad Laboral

Chiavenato, (2000). Define: “conjunto de normas y procedimientos que
busca proteger la integridad fisica y mental del trabajador, preservandolo de
los riesgos de salud inherentes a las tareas del cargo y al ambiente fisico en
que ejecuta las labores”. En este sentido, las empresas mediante este

reglamento buscan proteger a sus empleados.
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* Condiciones Sanitarias y Ambiente Fisico en la Empresa

Lépez J, (2005). Sefiala: "Es el espacio material donde se realiza el
trabajo y su alcance engloba diferentes aspectos de indole fisico como
iluminacion, calefaccion, temperatura ambiente, implementos de seguridad,
bafios y servicios higiénicos y comedores”. (p.62).en concordancia con el
autor las condiciones para un trabajo satisfactorio va enmarcado en las

condiciones sanitaria y ambientales de las empresas.

* Sindicatos

Los Sindicatos, que seran vistas como organizaciones constituidas por
trabajadores del sector privado, y de las empresas autbnomas del Estado,
que se rigen por las normas del Codigo del Trabajo, y cuya finalidad es
asumir la legitima defensa y promocion de los intereses econdémicos y

sociales de sus asociados.

* Remuneraciones y Otros Incentivos

Chiavenato, (2002). Define: "La Remuneracion, entendiéndose ésta
como el paquete de recompensas cuantificables que una persona recibe por
su trabajo, el que esta constituido por remuneracion basica, incentivos
salariales y beneficios". (p.230).en este sentido, el trabajador recibe en forma
de incentivo remuneraciones que tienen objetivo final estimular su

compromiso con la actividad que realiza.

Teorias relacionadas con las Relaciones Laborales.

El enfoque clasico de la organizacion del trabajo se basa en tres
teorias: La Teoria de la Organizacion Cientifica de Taylor, EI Modelo de
Burocracia de Weber y El Concepto de Administracion de Fayol.

v' Teoria de la organizacién cientifica de Taylor: Para él la mejor forma

de ejecutar una tarea era dividirla en elementos basicos. Cada
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elemento seria tan simple que cualquier trabajador con un minimo de
capacitacion podria realizarlo en un tiempo minimo. Las cadenas de
montaje, la ultra especializacidon de las tareas y los salarios por trabajo
a destajo han evolucionado a partir de este enfoque. (Simon Dolan,
Randall S. Schuler, Ramén Valle. La gestibn de los recursos

humanos).

El _modelo burocrético de Weber: trae la jerarquia, las lineas de

autoridad y la sistematizaciéon de comportamientos. El trabajo debe
hacerse de forma rutinaria, impersonal, en un marco rigido y con un
conjunto de reglas o directrices, por lo que nada debe dejarse a la

improvisacion o a la creatividad de los individuos.

Teoria de administracion de empresas de Fayol: esta teoria aporta las

cuatro funciones clasicas de un administrador competente:
planificacion, organizacion, direccidén y control. De esta teoria también
se mantiene la nocion de unidad de mando, por lo cual un
subordinado debe recibir las 6rdenes de un Unico supervisor, la
distincion de autoridad de linea (ejecutiva) y asesora, la nocion de
alcance de control que determina el nimero de empleados que puede
supervisar con eficiencia un gerente, y el principio de especializacion
de funciones, basado en el agrupamiento de actividades similares en

el mismo departamento.
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Cuadro Nro. 2 Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General: Proponer un plan estratégico para la optimizacién de las relaciones labores en funcién de la calidad del
servicio en la coordinaciéon de investigacion de la cafia de azucar, del central azucarero "Ezequiel Zamora" del municipio
Alberto Arvelo Torrealba del estado Barinas.

Variable Definicion Conceptual Definicion Operativa Dimensiones Indicadores items
Es la amplitud de la Forma de actitud, relacionada pero .
; ) . . . . . Relacion 1,2
discrepancia o diferencia no equivalente a la satisfaccion,
que existe entre las donde el cliente compara sus Motivacion 3 4
expectativas o0 deseos de expectativas con lo que recibe una ’
Calidad del los clientes y sus vez que ha llevado a cabo la .
. : . S, Calidad
Servicio percepciones en funcion de transaccion.
la tangibilidad, confiabilidad, Ambiente de
; . 56
capacidad de respuesta, Trabajo
seguridad y empatia” (Berry
et al, 1993). David (2013)
Proceso de corto plazo, Comprende la adquisicion de
aplicado de manera conocimientos técnicos, teoricos y e
. Lo ) s - Formacion 7,8
sistemética y organizada, practicos que van a contribuir al
por medio del cual las desarrollo del individuo en el Necesidades de
Plan personas adquieren desempefio de una actividad. Desarrollo del
Estratégico  conocimientos, desarrollan personal
habilidades y competencias o
en funcion de objetivos Capacitacion 9,10, 11
definidos.

Chiavenato. (2007)

Fuente: Rodriguez, (2021)



CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

Arias, (2012). Sefiala que: El marco metodoldgico es el “conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas”. En consecuencia en esta seccion del trabajo se enuncia una
serie de fases y procedimientos necesarios para lograr los objetivos
planteados. Presentado de forma ordenada y légica cada uno de los

aspectos relacionados con la metodologia.

Modalidad de la investigacion

Es importante tener en cuenta que la investigacion a desarrollar esta
enmarcada en la modalidad de proyecto factible de proyecto factible, la cual
Ramos (2001) define:” consiste en la elaboracion de una propuesta de un
modelo operativo viable o una soluciéon posible a un problema de tipo
practico, para satisfacer necesidades de una institucion o grupo social’
(p.225). En este caso se propone un plan que contribuya a optimizar las
relaciones labores en funcién de la calidad del servicio que ofrece el
personal de la coordinacion de investigacion de la cafia de azlcar, del central

azucarero "Ezequiel Zamora".

Las modalidades que aborda esta investigacion son documental la
cual es definida por Arias (2012) como: “es aquella que se basa en la
obtencion y analisis de datos provenientes de material impreso u otros tipos
de documentos®(p.27), para la investigacion el nivel documental permite
explicar que el tipo de investigacién constituye el plan general a seguir por
los investigadores para obtener respuestas a sus interrogantes. También la

presente investigacion aborda un disefio de campo.



Arias (2012) define:

Es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente

de los sujetos Investigados, o de la realidad donde ocurren. Los

hechos (datos primarios) sin manipular o controlar variable alguna

es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las

condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no

experimental. (p.31)

En este caso los datos fueron directamente de la realidad de los
trabajadores de la coordinacion de investigacion de la cafia de azucar en el
central azucarero "Ezequiel Zamora". El estudio también abarca la modalidad
cuantitativa, motivada que se refiere a un estudio estadisticamente
cuantificable. Sabino, (1998) expresa: "El paradigma cuantitativo centra de
manera predominante la investigacion social en los aspecto objetivos y

susceptibles de cuantificacion de los fendmenos abordados" (p.14).

El aspecto cuantitativo estd presente en la investigacion mediante la
realizacion del analisis de la informacién recabada en funcion de la calidad
del servicio que ofrece el personal de la coordinacion de investigacion de la

cafa de azucar, del central azucarero "Ezequiel Zamora”.

La investigacion estd enmarcada en caracter descriptivo. De igual forma
Arias (1999), plantea que: “los estudios descriptivos miden de forma
independiente las variables, y aun cuando no se formulen hipétesis, las
primeras apareceran anunciadas en los objetivos de la investigacion”. (p.20).
esta investigacion se enmarco en la interpretacion correcta de los hechos. El
esquema se elaboré atendiendo las siguientes fases: Revision de la

Literatura, Diagnadstico, Factibilidad y Disefio.



Procedimientos Metodoldgicos

Fase I: Revision de la Literatura

Se bas6 en la revision profunda bibliografica para determinar la
sustentacion tedrica, antecedentes, evolucion de las relaciones laborales y la
calidad de servicio. Que aporta informacion al problema planteado y permiten

fortalecer el desarrollo del presente trabajo.

Fase Il: Diagnhostico

Ramos (2001), expresa que: “Esta fase sirve para diagnosticar la
necesidad enunciada en el planteamiento del problema”. (p.225). Por lo tanto
es importante acotar la necesidad de esta fase para la recoleccion de la
informacion. Quedando comprendida por la poblacion, técnica e instrumentos
para la recoleccion de los datos, validez y confiablidad, asi como el
procesamiento y analisis de la informacion, aspectos estos que se

enunciaran y presentaran en la seccion respectiva.

Poblacién y Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), la conceptualizan como: “El
conjunto de todos los casos que concuerden con una serie de
especificaciones” (p.210). Para esta investigacién la poblacion estuvo
constituida por 35 empleados en nomina. En relacion a la muestra plantea
Sudman (1976) citado por Sampieri, R y otros (2001: 204):"La muestra suele

ser definida como un subgrupo de la poblacion.”

En esta investigacion como se mencioné anteriormente la muestra es
igual a la poblacion, debido a que esta constituida por pocos individuos,
entonces se considerara finita con lo cual la muestra estd conformada por

todo el Personal de la coordinacién de investigacién de la cafia de azlcar.



De esta forma el investigador tomara como muestra poblacional el cien por

ciento (100%) de los trabajadores.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos amerito las actividades vinculadas entre si:
seleccionar un instrumento de medicion, es decir, obtener las informaciones
de los objetivos. Para Hurtado en el (2010), “la técnica tiene que ver con los
procedimientos utilizados para la recolecciéon de datos, es decir, el codmo.
Esta puede ser de revision documental, observacion, encuesta y técnicas
entre otras”. (p.153). Para la obtencién de la informacion en esta
investigacion se implementd un instrumento (cuestionario) y una hoja de
observaciéon Directo dirigido al personal de la coordinacion de investigacion
de la cafna de azucar del central azucarero “Ezequiel Zamora", ubicado en el
municipio Alberto Arvelo Torrealba del estado Barinas. En este sentido,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2000), define al instrumento como: “Aquel
que registra datos observables que representan verdaderamente a los
conceptos o variables que el investigador tiene en mente”. (p.242). Se refiere
que, el instrumento debe acercar mas al investigador, lo mas posible, a la

representacion fiel de la variable a observar.

La siguiente técnica utilizada fue la entrevista la cual Velazquez (2006)
define:” es una conversacién en la que se ejercita el arte de formular
preguntas y escuchar respuestas” (p.54), para esta investigacion tuvo como
finalidad conocer la opinion del personal sobre el area de estudio. Se aplicd
mediante el instrumento de preguntas abiertas, que segun Velazquez (2006)
define:” es una guia que contiene preguntas que seran abordadas durante la
entrevista” (p.55), para la investigacion se estructuraron preguntas con
relacion al estudio.

Posteriormente se aplicd una encuesta, citando a Arias (2012), quien

define la encuesta como “una técnica que pretende obtener informaciéon que



suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en relacién
con el tema en particular” (p. 72). Utilizando el instrumento de cuestionario
que segun la UNA (1979), consiste: “en una serie de preguntas cuyas
caracteristicas permite obtener informacién escrita de los respondientes”
(p.316). El cuestionario, que fue disefiando por el investigador, y estructurado
y por categoria de una escala tipo Lickert, de tres (3) opciones de repuesta
importantes que son: Siempre, A Veces, y Nunca. Con el fin de conocer la
opinion de los estudiantes acerca de la estrategia y recursos didacticos

utilizados por el docente y de incluir el recurso propuesto en la investigacion.
A continuacion se presenta:

Cuadro N° 1. Técnicas e instrumentos

Técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos
Técnicas Instrumentos
Observacion directa Hoja de Observacion
Entrevista Guion de preguntas
Encuesta Cuestionario

Fuente: Rodriguez (2021)

Para la elaboracion del cuestionario, observacion directa y encuesta
se considera el siguiente cuadro que muestra la operalizacion de las

variables en estudio

Validacion del Instrumento

A fin de validar el contenido y calidad del instrumento, este fue
sometido a un prueba piloto de juicio de experto, para ello, se solicito la
opinion de conocedores del area de estudio. Por su parte, Hernandez y otros
(2000) dicen: “para evaluar la validez del contenido, el investigador verifico

por si mismo o con ayuda de otros colegas, en qué medida los items del



instrumento constituyeron una muestra representativa del universo del
contenido que se iba a medir”. (p.36). Por lo tanto a los expertos se le hizo
previa entrega de un material de apoyo integrado por el nombre del trabajo
de estudio, el objetivo de estudio, la operacionalizacion de las variables y una
copia de los instrumentos y hoja de observacion directa, para que emitieran
su opinion al respecto a: Claridad, Coherencia de los items y pertinencia de

estos con el estudio.

Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad del instrumento, los autores
procedieron a aplicar una prueba piloto. Se estima la confiabilidad de un
instrumento de medicion porque para permitir determinar que el mismo, mide
lo que se quiere medir y aplicado varias veces, indica el mismo resultado.
Segun, Baptista (2010) expresa que: “la confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado de su aplicacion repetidas al mismo sujeto u
objeto, produce iguales resultados”. (p.243). se utilizé el coeficiente de
consistencia interna el Alpha de Cronbach, con el fin de determinar la
confiabilidad si los items plateados alcanzan las metas previstas. (Ver anexo
A).

Siendo esta a = NLX [1- i]

-1 st?
Donde
A= coeficiente de Alfa de Cronbach,
K= Numero de items
Y. si* = Sumatoria de las varianza de los items,

St2= varianza de toda la escala.

Tabla N°1: Confiabilidad del Alpha de Cronbach. ( ver anexo B)



Confiabilidad del instrumento
Muy Alto 0.81-1.00
Alto 0.61-0.80
Moderada 0.40-0.60
Baja 0.21 -0.39
Muy Baja 0.20-0.01

Fuente: Rodriguez (2021)

Técnicas de analisis

Andlisis Cuantitativo
Segun Bisquera (2009) expresa:

"Se utiliza la estadistica inferencial para inferir propiedades de una
poblacién a partir de los datos obtenidos de la muestra. L a la
estadistica inferencial ofrece una seria de técnicas estadisticas
gue permiten realizar contraste entre los valores dados (muestra-
poblacion), y comparaciones de dos grupos (procedentes de una
misma poblacién) a través de las pruebas para métricas y las no
para métricas” (p.153)

Para esta investigacion los datos de la encuesta son analizados utilizando

tablas y graficos mediante el uso del programa Excel.

Anélisis Cualitativo

Bisquera (2009), citando a Gil expresa: “Un conjunto de
transformaciones, operaciones, reflexiones y comprobaciones realizadas a
partir de los datos con el objetivo de extraer significados relevantes respecto
a un problema de investigacion” (p.153). En la presente investigacion se
realizé un analisis de cada uno de los resultados de la observacion directa y
posteriormente analisis detallado de la respuesta obtenida de la entrevista, y

se procedi6 por ultimo hacer la triangulacion de los instrumentos aplicados.



Fase lll: Factibilidad

Segun Hernandez (2008), expresa que: “la factibilidad es donde se
establecen los criterios que permiten asegurar el uso optimo de los recursos
empleados, asi como los efectos del proyecto en el area o sector al que se
destina”. (p.14). Por lo tanto es importante acotar la necesidad de llevar a la

practica el plan propuesto.

Fase IV: Elaboracién de la propuesta

Una vez aplicados los instrumentos, se disefié un plan que contribuya
a mejorar las relaciones labores en funcién de la calidad del servicio que
ofrece el personal de la coordinacion de investigacion de la cafia de azlcar,
del central azucarero "Ezequiel Zamora", ubicado en el municipio Alberto

Arvelo Torrealba del estado Barinas.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en dos fases,
donde la Fase | se muestra la aplicacion del instrumento de recoleccion de
informacion, propuestos en la Operacionalizacion de las variables. Donde se
presenta las tablas de frecuencia y luego sus respectivos graficos cerrando
con el andlisis de los mismos, ademas contrapuesto con la teoria que apoya
las decisiones para resolver las debilidades aportadas por los resultados. De
esta manera, dicha interpretacion persigue comprender de forma amplia y
completa la informacién recopilada y luego elaborar una sintesis de los

resultados para caracterizar al problema estudiado.

De alli que, Hernandez y Otros (2009) indica “el investigador busca,
describe sus datos”. Es decir, a través de esa busqueda con la aplicacion del
cuestionario se presenta el andlisis estadistico para relacionar cada una de
las variables presentadas. La técnica de organizacién son cuadros y graficos
de acuerdo a la frecuencia absoluta y porcentual de las dimensiones, de sus
items explicando objetivamente su comportamiento, luego se analiz6 cada
dimension, tomando en cuenta el sustento de las bases tebricas que

fundamentan la investigacion.

De esta manera, en la Fase | se organizara segun las variables
destacadas de la investigacion en el cuadro de la Operacionalizacion de las

Variables, donde estas aportaron para la construccion del cuestionario.



ANALISIS DE LOS RESULTADO DE CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE INVESTIGACION DE LA CANA DE AZUCAR

Variable: Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador: Relacion.
El indicador de Relacion se encuentra en los items 1y 2, cuyos resultados

se muestran a continuacion:

Cuadro Nro.3. Distribucion de la frecuencia. Variable: Calidad de

Servicio. Dimensién: Calidad. Indicador: Relacion.

S AV N T

ltems Enunciado Fa % Fa % Fa %

1 ;Se toman en cuenta las relaciones
interpersonales para la toma de 5 14 13 37 17 49 35
decisiones?

2 ¢El personal de la coordinacion se
siente satisfecho con el entorno 8 23 9 26 18 51 35
laboral?

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro.l. Distribucién porcentual items 1y 2, de la aplicaciéon de
cuestionario al personal de investigacion de la Cafia de Azucar del
Complejo Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas. Variable:
Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador: Relacion.
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En lo que respecta el indicador: Relacion, el item uno (1): El Complejo
Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas, especificamente si se toman

0 no las relaciones interpersonales para la toma de decisiones las personas
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a quienes se les aplico el cuestionario han expresado que a veces en un
37%, mientras que un 49% manifestd que nunca, sin embargo un 14%
respondié que siempre. En funcion al item 2, el personal de la coordinaciéon y
su entorno laboral han enfocado su respuesta mas relevante en que nunca
en un 51% se sienten satisfechos con el entorno laboral que se evidencia en
la coordinacion. Por su parte el 26% considero que a veces se sienten

satisfechos, pero un 23% selecciono que siempre.

Estos resultados, demuestran que, el personal de investigacion de la cafia
de azucar tiene fallas por las relaciones personales y el entorno laboral. A lo
Chiavenato (2001) sefiala, que las relaciones y el entorno laboral van de la
mano para el éxito en la empresa, puesto que son el conjunto de normas,
principios y técnicas para que las personas entablen mejores relaciones
entre si. Se trata del grado de aceptacion, simpatia y madurez que
reflejamos hacia los demds. Sin duda, un aspecto muy importante dentro de

la organizacion empresarial.

A este respecto, un Plan Estratégico de capacitacioén permitird al personal
de investigacion de la Cafla de Azlcar organizar puntos débiles y reforzar
puntos fuertes, como se muestra en los resultados en item 1 es un punto
débil, mientras, es importante anexar que los trabajadores con tiempo en la
institucién es un punto fuerte para que intercambien experiencias. Armijo
(2011) indica que los “factores generadores de ineficiencias pueden ser el
personal en la tarea no idéneo, o sin capacitacién suficiente que retarda el
tiempo de respuesta de un proceso, o la dotacion excesiva de personal en la
tarea que hace por ejemplo que el promedio de inspecciones por inspector

sea mas baja que los estandares aconsejados” (p.69).

En tanto, para una evaluacion Armijo (Ob.cit) indica que un programa de
capacitacion laboral logra mejorar la calidad del empleo de la poblaciéon

beneficiaria, se debe esperar dos o tres afios, ademas, una buena
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evaluacion retroalimenta el proceso de toma de decisiones para el

mejoramiento de la gestion.

Variable: Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador:
Motivacion.
El indicador de Motivacion se encuentra en los items 3 y 4, cuyos

resultados se muestran a continuacion:
Cuadro Nro.4. Distribucion de la frecuencia. Variable: Calidad de

Servicio. Dimensién: Calidad. Indicador: Motivacion.

S AV N T

ltems Enunciado Fa % Fa % Fa %

3 .Se considera el bienestar de los
trabajadores en la asignacion de sus g 55 12 34 14 40 35
funciones?

4  GEI coordinador interactta

constantemente con el personal para 12 34 5 14 18 52 35
estimular su desenvolvimiento?

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro.2. Distribucién porcentual items 3 y 4, de la aplicaciéon de
cuestionario al personal de investigacion de la Cafia de Azucar del
Complejo Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas. Variable:
Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador: Motivacioén.
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En relacién al indicador: Motivacién, los items tres (3) y cuatro (4), el
bienestar de los trabajadores en la asignacion de sus funciones nunca se

considera segun aportes brindados de las personas entrevistadas en un
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40%, seguidamente, el 34% de los trabajadores afirmaron que a veces son
considerados en el bienestar, pero un 26% afirmo que siempre. Por su parte
el item cuatro (4) que hace mencion a que si el coordinador interactia
constantemente con el personal para estimular su desenvolvimiento, se
puede evidenciar en el gréfico que la prevalencia radica en un 51% que
indica que nunca hay una interaccion por parte del coordinador hacia el
personal, sin embargo un 26% expreso que a veces suele suceder, mientras

qgue un 23% afirmo que si ocurre la interaccion.

De esta manera, Chiavenato (2009), indica que las buenas relaciones
entre el empleador y el empleado no ocurren por casualidad. Son el
resultado de estrategias y actividades que los gestores de relaciones con
los empleados disefian para mejorar la comunicacion entre los empleados y
la direccion. Los gerentes de relaciones con los empleados crean formas de
potenciar las actitudes de los empleados. Las mejores practicas incorporan
las leyes laborales y de empleo, ingenio y expertos en recursos humanos,
para desarrollar practicas que mejoren las relaciones de trabajo.

A lo que, la presente investigacion con el Plan Estratégico se centrara en
esa capacitacion para que el departamento del Talento Humano logre de
manera eficiente la captacion de nuevo personal, apoyado por el personal
actual con experiencia, se trata de un trabajo en equipo en pro de los
objetivos y las metas de la empresa objeto de estudio. Donde su personal se
oriente a que sea eficiente y eficaz para que el Central Azucarero sea una
institucion moderna, integrada internamente y al mundo, proactiva y con
credibilidad, conformada por personal con vocacion de servicio, calificado y
motivado, que impulse politicas, estrategias y acciones que contribuyan al

desarrollo sostenible del estado Barinas.
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Variable: Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador: Ambiente
de Trabajo.

El indicador Ambiente de Trabajo se encuentra en los items 5 y 6, cuyos
resultados se muestran a continuacion:
Cuadro Nro.5. Distribucion de la frecuencia. Variable: Calidad de
Servicio. Dimensién: Calidad. Indicador: Ambiente de Trabajo.

S AV N T

ltems Enunciado Fa % Fa % Fa %

5 ¢La calidad de servicio es reconocida

por parte_, de los clientes de la 14 32 11 31 13 37 35
coordinacion?

6 ¢ Los clientes de la coordinaciéon se
sientes satisfechos por el servicio 3 9 17 48 15 43 35
recibido?

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro.3. Distribucién porcentual items 5y 6, de la aplicacion de
cuestionario al personal de investigacion de la Cafia de Azucar del
Complejo Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas. Variable:
Calidad de Servicio. Dimensién: Calidad. Indicador: Ambiente de
Trabajo.
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En consecuencia al indicador: Ambiente de Trabajo, el item cinco (5): La
calidad de servicio es reconocida por parte de la coordinacién se observo
gue el cuarenta por ciento (40%) de los encuestados optaron por la

alternativa nunca, siendo esta la de mayor prevalencia. En el item seis (6): el
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cincuenta y un por ciento (51%) expresaron que nunca los clientes de la
coordinacion se sienten satisfechos por el servicio recibido.

Estos resultados, demuestran que el personal de investigacion de la
cafa de azucar del Central Azucarero Ezequiel Zamora del Municipio Alberto
Arvelo Torrealba del estado Barinas, presenta debilidades en lo que
representa la motivacion, esto debido a que la calidad del servicio no es
reconocida por parte de los clientes de la coordinacion y tampoco hay
satisfaccion por el servicio recibido. A lo que Chiavenato (2008), hace
referencia a que, la calidad del servicio; es el grado en el que
un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o0 expectativas que el

cliente tiene respecto al servicio.

La Calidad; representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o
en la prestacion de servicios*“(Alvarez, 2006). En otro orden es la amplitud de
la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones “Las necesidades se satisfacen con productos y
servicios excelentes que deben conocer con detalle los trabajadores que los
ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se satisfacen con el trato que se

les ofrece (habilidad interpersonal).
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Variable: Plan Estratégico. Dimension: Necesidades de Desarrollo
Personal. Indicador: Formacion.

El indicador Formaciéon se encuentra en los items 7 y 8, cuyos resultados
se muestran a continuacion:
Cuadro Nro.6. Distribucién de la frecuencia. Variable: Plan Estratégico.
Dimension: Necesidades de Desarrollo Personal. Indicador: Formacién.

S AV N T

ltems Enunciado Fa % Fa % Fa %

7 ¢El personal que presta servicio en la
coordinacion se |d_ent_|f|ca_1 con la 15 34 19 54 4 12 35
cultura y los valores institucionales?

8 ¢La coordinacion informa sobre la
importancia de la calidad de servicio,
en la que se encuentra inmersa su 9 26 11 31 15 43 35
filosofia, mision, visién y objetivos?

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico Nro.4. Distribucion porcentual items 7 y 8, de la aplicacion de
cuestionario al personal de investigacion de la Cafia de Azucar del
Complejo Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas. Variable:
Calidad de Servicio. Dimension: Calidad. Indicador: Ambiente de
Trabajo.
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En virtud de los items 7 y 8, tal como se aprecia en el grafico y sus
resultados, es importante hacer mencion a que el 54% de los encuestados
expresaron que a veces el personal de coordinacion se identifica con la

cultura y los valores institucionales, mientras que el item 8 se relaciona con la
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importancia de la calidad de servicio en la que se encuentra inmersa la
filosofia de la empresa, asi como la misidn, vision y objetivos, coincidiendo
un 43% que nunca la coordinacion informa sobre la importancia de la calidad
de servicio, en la que se encuentra inmersa su filosofia, mision, vision y
objetivos considerandose este resultado como una debilidad empresarial
puesto que todo el personal debe estar identificado o conocedor de los
valores institucionales, esto para entenderse como elementos de su ideario,
como el planteamiento que hace sobre sus objetivos. Es decir, ambos
conceptos hacen referencia al propdsito de la empresa y al objetivo Ultimo
que esta pretende alcanzar. La misibn y la vision de una empresa
desempefian un papel muy importante sobre todo durante su proceso de

fundacion.

Sanchez (2016) considera que cuando los empleados no conocen la
vision y vision de la empresa, todo su potencial laboral se centra Gnicamente
en la realizacién personal, es decir, en el logro de sus propios ideales;
trabajando para su propio beneficio y viviendo el dia a dia, probablemente
porque sus esfuerzos estan arraigados solo en las recompensas econémicas

y no como parte del beneficio que la empresa puede obtener.
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Variable: Plan Estratégico. Dimension: Necesidades de Desarrollo
Personal. Indicador: Capacitacion.

El indicador Capacitacion se encuentra en los items 9, 10 y 11, cuyos
resultados se muestran a continuacion:
Cuadro Nro.7. Distribucién de la frecuencia. Variable: Plan Estratégico.
Dimension: Necesidades de Desarrollo Personal. Indicador:
Capacitacion.

S AV N T

Items Enunciado Fa % Fa % Fa %

9 ¢,Dentro de la organizacion, se toma
en cuenta los proyectos de vida de
sus empleados para la toma de 10 29 12 34 13 37 35
decisiones?

10 ¢ El personal de la coordinacion
considera la eficacia y eficiencia
primordial en la prestacion del 13 37 5 14 17 49 35
servicio?

11  ¢Enla coordinacion, todo el personal
mantiene una imagen institucional 8 23 16 31 11 46 35
adecuada?

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico Nro.5. Distribucion porcentual items 9, 10 y 11 de la aplicacion
de cuestionario al personal de investigacion de la Cafia de AzlUcar del
Complejo Azucarero Ezequiel Zamora del estado Barinas. Variable: Plan
Estratégico. Dimensidn: Necesidades de Desarrollo Personal. Indicador:
Capacitacion.
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En funcion al indicador Capacitacion el cual comprende los items 9, 10y 11
de esta investigacion. En consecuencia se tiene que un 37% de los
entrevistados en el items 9 expresaron que nunca se toma en cuenta dentro
de la organizacion los proyectos de vida de sus empleados para la toma de
decisiones, situacion que demuestra el liderazgo autoritario que se presenta
en la empresa obstaculizando de cierta forma las aspiraciones que tiene el
personal para su crecimiento y desarrollo personal en la empresa. Por otro
lado un 34% respondid que a veces; mientras que un 29% afirmo que
siempre se toma en cuenta los proyectos de vida de sus empleados para la
toma de decisiones.

En correspondencia del items 10; el 49% expreso que nunca el personal de
la coordinacion considera la eficacia y eficiencia primordial en la prestacion
del servicio, siendo esto en punto negativo para el Central Azucarero desde
sus funciones laborales. Por otro lado un 37% de la muestra seleccionada
contesto que siempre se considera la eficacia y la eficiencia en la prestacion

del servicio, aunque un 14% expreso que a veces.

Aunado a los items antes analizados, un 46%, respondié que nunca en la
coordinacion, el personal mantiene una imagen institucional adecuada,
afirmando de manera argumentativa que hay un desorden en la uniformidad
lo que genera de alguna u otra forma desmotivacién o descontrol en el
ambito laboral. En ese mismo orden de ideas 31% afirmo que a veces se
mantiene una imagen institucional adecuada, pero un 23 dijo que siempre.
Es de notar que la respuesta de mas alta prevalencia se encuentra en la
opcion nunca, lo que genera como se mencioné con anterioridad molestia
por parte de los trabajadores afectando de manera inmediata la calidad del

servicio.
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Conclusiones del Diagnostico

Dentro de las variables que presentan en funcion con la calidad del
servicio del Central Azucarero Ezequiel Zamora del municipio Barinas, se
destacan en primer lugar la situacion que se presenta con las relaciones
interpersonales para la toma de decisiones, puesto que nunca fue la opcion
de mayor prevalencia seleccionada por los trabajadores encuestados, lo que
indica que existe una gerencia autoritaria y no participativa, irrespetando la
opinion de los trabajadores. En ese mismo orden de ideas dentro de la
misma variable se pudo determinar que el personal de la coordinacién nunca
se siente satisfecho con el entorno laboral, lo que premura un ambiente hostil

para la calidad del servicio.

Ahora bien, el bienestar de los trabajadores segun la asignacion de sus
funciones, fue un punto relevante en la investigacion, puesto que llamo
poderosamente la atencién que un 40% de los encuestados afirmaron que
nunca se considera el bienestar de estos para la asignacion de sus
funciones, lo que indica que son asignados a ejercer sin tomar en cuenta sus
perfiles profesionales o habilidades de oficio. Seguidamente se pudo
constatar que el gerente o coordinador pocas veces representado por un
52% en la opcidon nunca interactia con el personal para estimular su

desenvolvimiento.

En cuanto a la frecuencia en que la calidad del servicio es reconocida por
parte de los clientes de la coordinacion se obtuvo un resultado bastante
cerrado, con una diferencia de 5% en las respuestas u opciones de
seleccién, siendo un 37% la respuesta de mas alta prevalencia, lo que hace
necesario o0 urgente poner en practica las habilidades gerenciales y asi de
esta manera presentar un plan estratégico que permita la optimizacion de las

relaciones laborales en funcion de la calidad de servicio.
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Asimismo durante los encuentros para la recoleccion de la informacion se
pudo verificar que los clientes de la coordinacibn a veces se sienten
satisfechos por el servicio recibido en un 48%, indicando de manera practica
y objetiva seguir innovando en funcion de la propuesta de la presente
investigaciéon que coadyuve al mejoramiento a través de la cohesion grupal

logrando de esta manera un mejor servicio en todo el sentido de la palabra.

Con respecto a la variable plan estratégico se menciona que es
fundamental la implementacién del mismo para la optimizacion de las
relaciones laborales las cuales permita brindar un ambiente de trabajo que
permita trabajar de manera eficaz y que los trabajadores se sientan plena en
el desarrollo o ejercicio de sus funciones laborales, brindando herramientas
para que el gerente escuche y tome en consideracion la opiniones de los
empleados quienes son los que hacen vida en la empresa y por ende son

conocedores de la situacion palpable que se vive dia a dia.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO PARA LA OPTIMIZACION DE LAS RELACIONES
LABORALES EN FUNCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. Caso de
Estudio: Coordinaciéon de investigacion de la cafia de azucar del Central
Azucarero "Ezequiel Zamora" del municipio Alberto Arvelo Torrealba

del estado Barinas

Presentacioén

La presente propuesta surge como alternativa de solucion para atender
las necesidades detectadas en el diagnostico aplicado a los trabajadores de
la Coordinacion de investigacion de la cafia de azucar del Central Azucarero
"Ezequiel Zamora" del municipio Alberto Arvelo Torrealba del estado
Barinas. Cabe destacar que Desde la perspectiva mas universal, la
globalizacion y la competitividad son fendbmenos a los que se tienen que

enfrentar las organizaciones.

No obstante, en la medida en que la competitividad sea un elemento
fundamental en el éxito de toda organizacion, los gerentes tendran que hacer
planes estratégicos los cuales son herramientas o instrumentos gerenciales
de programacion y control, una guia, que se lleva a cabo dentro de las
organizaciones para cumplir y alcanzar ciertos objetivos y metas
establecidas. Es decir, documentos debidamente estructurados que forman
parte de un planeamiento estratégico por medio de ellos se busca
materializar dichos objetivos. Al respecto, Stoner, Freedman y Gilbert, (1996),

definen los planes estratégicos como:

Las relaciones de las personas dentro de una organizacion y de
las que actuan en otras organizaciones. Son planes disefiados
por los gerentes de alto nivel y definen las metas generales de
una organizacion. Por tanto, en la planeacién estratégica los
gerentes tratan de determinar lo que sus organizaciones deben
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hacer para tener éxito entre tres y cinco afios desde ahora. Los
gerentes de mayor éxito serdn capaces de alentar un
pensamiento estratégico innovador dentro de su organizacion.
Ademas, los objetivos organizacionales apuntan a un sistema
abierto. Ellos fluyen naturalmente de la mision o propésito de la
organizacion (p.291)

Dentro de los esfuerzos se encuentra enmarcado el Clima Organizacional,
el cual se refiere al ambiente que se crea y se vive en las organizaciones, los
estados de animo y como estas variables pueden afectar el desempefio de los
trabajadores. De alli que se considera que el clima llega a formar parte de la
cultura de cada organizacion, es decir, es parte de la personalidad propia de
la institucion y es tan variable como el temperamento de cada persona que

trabaja dentro de su ambiente.

No obstante, los planes estratégicos se preparan y se aplican en forma
jerérquica. En la cima se encuentra el establecimiento de la misién, una meta
general basada en los puestos de los directivos en cuanto a los propadsitos,
competencias y lugar de la organizacion en el mundo. Ademas, forma parte
relativamente permanente de la identidad de una organizacién y puede hacer

mucho para unir y motivar a los miembros de la organizacion.

Después de que se efectta la medicion del clima de una organizacion y se
realiza el andlisis de los resultados obtenidos, el principal objetivo es la
propuesta para corregir, mejorar y mantener resultados positivos en el
ambiente laboral. Se propone realizar un plan estratégico para la optimizacion
de las relaciones labores en funcion de la calidad del servicio en la
coordinacion de investigacion de la cafla de azucar, del central azucarero
"Ezequiel Zamora", del municipio Alberto Arvelo Torrealba del estado
Barinas, considerando su capital humano de forma integral, no solo como
personal que dedica muchas horas a la jornada laboral, sino como individuo
gue puedan ir mas alla y practicar actividades que le permitan no solo mejorar

la calidad del servicio, sino integrarse con todo el equipo de trabajo.
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Dicho plan tendrd un objetivo claro, conciso y medible, el cual es
necesario para saber lo que se quiere lograr y el tiempo determinado. Si bien
un plan de accion, permite a la organizacion la planeacion, ejecucion y
evaluacion y la correccion de situaciones prioritarias que repercuten en la
eficiencia y competitividad de la Institucion se debe tener en cuenta que las
estrategias reflejan el camino a seguir para lograr el objetivo, tareas que
describan los pasos exactos para el cumplimento de las estrategias, tiempos
reales de cumplimiento en inicio y fin de cada tarea, seguimiento y evaluacion,
replanteamiento del plan de accién o elaboracion de otro dependiendo de los
resultados para cumplir con los objetivos.

Con el disefio del plan de accién se pretende vivir realmente la
comunicacién, cooperacion, trabajo en equipo, integracion aumentando las
relaciones interpersonales, mejorando la calidad del servicio y favoreciendo la
satisfaccion laboral y el clima de la organizacion y por ende la identidad e

innovadora de sus miembros.
Objetivo General de la Propuesta

Proporcionar estrategias para las relaciones labores en funcion de la calidad
del servicio en la coordinacion de investigacion de la cafia de azucar, del
central azucarero "Ezequiel Zamora", del municipio Alberto Arvelo Torrealba

del estado Barinas
Objetivos Especificos de la Propuesta

1. Reforzar la identificacion del trabajador con la organizacién a través del

reconocimiento de logros individuales y en equipo.

2. Motivar al personal que labora en la Coordinaciéon de investigacion de la
cafia de azUcar en el crecimiento de realizacion personal, de manera que

desarrollen actitudes favorables para el trabajo en equipo.
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3. Promover politicas y estrategias dirigidas a fomentar las relaciones
interpersonales entre trabajadores y los gerentes.

4. Desarrollar y fortalecer las capacidades del personal, para un crecimiento

profesional y laboral.

5. Orientar al personal en general hacia el logro de metas y objetivos en

beneficio de la empresa y calidad del servicio.

Estrategias para la optimizacion de las relaciones labores en funcion de

la calidad del servicio

A continuacién se presentan las estrategias fundamentales que a
consideracion del autor son importantes en el momento de la ejecucion de la

propuesta.
A la Institucién

Aprovechar su larga trayectoria y reconocimiento, autbnomo, para poner
en practica los mejores incentivos en el logro de los objetivos y metas que se
proponga la empresa. Tomar en cuenta las ideas y opiniones del personal
para mejorar la operatividad laboral en funcién de la calidad del servicio de la
cafia de azucar de la Institucion. Tratar en la medida de lo posible,
desarrollar actividades de capacitacion y adiestramiento que ayuden a

coordinar el desarrollo intelectual y motivacional de los docentes.
Para el Personal

Mantener la comunicacion entre el personal y el/los gerente(es) , de
manera abierta a fin de establecer objetivos claros, concretos y factibles,
donde el mejor instrumento de comunicacion que tiene la gestion a
disposicion inmediata, es la posibilidad de conversar personalmente con los
docentes el cual proporcionard el margen mayor, para obtener del

interlocutor una reaccion rapida y reciproca.
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Fomentar un clima de tranquilidad y concordia, en donde se puedan
instaurar las relaciones adecuadas entre el personal, mediante la
implementacion de jornadas para la motivacién de las personas que hacen
vida laboral en la empresa, asimismo, poner en practica programas de
sensibilizacion al colectivo organizacional, con la finalidad de instruir a los
integrantes para que internalicen la cultura organizacional, como ventaja
competitiva en la gestion laboral, gerencial y administrativa, dado que entre
clima y cultura organizacional existe una estrecha relacion; ya que ambos
conceptos se refieren a la percepcion del ambiente social de una

organizacion.

Promover programas para el mantenimiento de las condiciones fisicas y
psicolégicas del personal de la coordinacion de investigacion de la cafia de
azucar del Central Azucarero “Ezequiel Zamora, mediante el establecimiento
de normas y procedimientos tendientes a la proteccién de la integridad fisica
y mental del trabajador, donde se considere la seguridad y salud de los

mismo como un factor importante para la preservacion de la fuerza laboral.

Escuchar a los trabajadores, ellos pueden proveer de ideas creativas que
auto motivan su participacion y desempefio diario, dado que prestar atencion
a sus necesidades y recomendaciones puede ser tanto o mas importante que
un aumento de sueldo, sentir que trabajan en organizaciones estables y

donde se mantienen una comunicacion efectiva con el personal a todo nivel.

Buscar que se les dicte talleres de crecimiento de realizacion personal,
charlas de liderazgo, comunicacion asertiva y planificacion estratégica a los
gerentes y trabajadores en general, siendo imprescindible que ambos, cada
uno por su parte, conozcan plenamente los factores culturales y laborales
necesarios en su organizacion a fin de que puedan promover y reforzar los

mismos mediante un plan de accion aplicable en la organizacion.
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Factibilidad de la Propuesta

A fin de garantizar la presente propuesta, a continuacion se da a conocer los
elementos que la hacen factible:

Factibilidad Institucional: Se cuenta con el apoyo institucional en el caso
de estudio, ya que el investigador tiene vinculaciones inter institucionales con
la organizacion, donde plante6 el estudio como una mejora y la directiva

ofreci6 la colaboracion necesaria para materializar la propuesta.

Factibilidad Técnica Operativa: Se hace presente mediante la receptividad
de los trabajadores, al implementar la estrategia propuesta, logrando asi
unas mejores relaciones laborales, en efecto los mismos estan
completamente de acuerdo con la aplicacion de las estrategias. Asi mismo, la
organizaciéon cuenta con los recursos tecnoldgicos, el cual posee sistemas
de informacion avanzados, equipos de computacion actualizados y espacio
fisico para aplicar programas de capacitacion y adiestramiento.

Con base a los resultados obtenidos, es evidente la necesidad de
proponer un plan de accién basado en la filosofia de las relaciones laborales
en funcion de la calidad del servicio de la cafia de azlcar y la comunicacion
afectiva, como estrategia para optimizar el clima organizacional en la
Institucion, y asi lograr la transformacion desde el punto de vista personal,
profesional y ocupacional del personal que hace vida en la organizacion. De
esta manera lograr un clima organizacional cénsono adoptado a las

exigencias actuales.

Factibilidad Social: Esta corresponde con los beneficios aportados por la
institucion y el personal que labora en la misma a partir de un efectivo

proceso de desempefio laboral.

Factibilidad Econdmica: Es la dotacién de recursos financieros para poner

en marcha la propuesta, siendo el organismo un ente publico autdnomo
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cuenta con presupuesto para tal fin, mediante una partida presupuestaria con
el nombre de Capacitacion y Adiestramiento al Personal. Los recursos son
como lo expresa Alles (2008), “la dotacion con la que cuenta las instituciones
para su normal funcionamiento, estos se clasifican en humanos, materiales y
financieros”. (p.27) los cuales les permite funcionar como un sistema y lograr
sus objetivos dentro de la comunidad universitaria donde se encuentran
ubicados. Igualmente, se debe buscar siempre las estrategias gerenciales,
en donde el talento humano pueda alcanzar las competencias, habilidades y
destrezas; para asi crear equipos de altos desempefios, preparados y
capacitados para la ardua tarea empresarial.

Fase disefio de la propuesta
Organizacion del Plan

La propuesta esta estructurada por cinco (05) talleres, cuya modalidad
sera presencial. Se estructura un objetivo especifico, contenido, estrategia y

recurso material.
Actividades

Es de formacién vivencial donde el participante comprendera la filosofia
de las relaciones laborales en funcién de la calidad del servicio, con el fin de
trasladar y aplicar dia a dia dichas estrategias no solo en su lugar de trabajo
sino en cada lugar que se encuentre, se proponen estrategias que le
permitiran elevar su frecuencia vibratoria individual y grupal; utilizaran videos
vivenciales, participacion activa en construccion de nuevos enfoques y

reflexiones acerca de las necesidades organizacionales.
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CONPLEAD ACASIMOUTTYIN AZIXANDH)
YEZEQUIEL ZAMORA"

Complejo Agroindustrial Azucarero

N

T Tl “Ezequiel Zamora”

Coordinacion de Investigaciéon de la Cafla de Azucar
Sabaneta estado Barinas

CAPACITACION AL PERSONAL

Duracién: 8 Horas

Taller | Culturay compromiso organizacional del
Ne 1 Complejo  Agroindustrial  Azucarero Participantes: Gerentes — Empleados
“Ezequiel Zamora” Facilitador: Lcdo. Ramfil Rodriguez
Objetivo General: Proporcionar el disefio de nuevas estrategias para mejorar las relaciones laborales
como factor determinante en la eficiencia del personal que labora en la Coordinacion de Investigacion de
la Cafa de Azucar del Complejo Agroindustrial Azucarero “Ezequiel Zamora”
Objetivos Contenido Estrategias Tiempo Recursos Actividades
Especificos
-Misién, Vision'y Bienvenida 30 minutos -Reuniones
Objetivos Humano efectivas de
Generales 'y Presentacion trabajo, en
Especificos, del Facilitador 30 minutos donde los
Reforzar la valores, logrosy | Participantes Material de puntos a tratar
identificacion su filosofia de Apoyo sean:
del trabajador gestion: Dinamica:
con la “Tomando 1 Hora -Crear un mapa
organizacion - Complejo Café conmigo Video Beam mental de la
a través del Agroindustrial mismo” Institucion;
reconocimient Azucarero como te
o de logros “Ezequiel Introduccion 1 hora Material de identificas con
individuales y Zamora” al taller Trabajo ellay como
en equipo. podrias lograr
- Coordinacion Desarrollo de 2 hora transmitir mas
de Investigacion la Tematica Laptop de lo que sabes.
de la Cafia de
Azucar del Mesas de 1 hora -Conocer mi
Complejo Trabajo Papeleria lugar de trabajo:
Agroindustrial Identificando los
Azucarero Tertulia 2 horas momentos
“Ezequiel Refrigerio gratos y
Zamora” placenteros de
actividades
académicas y
recreativas.

Fuente: Rodriguez 2021
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(ONPLEAD AGADIWOL TIIAL AZIX ANDY)

“EZEQUIEL ZAMORA"

Complejo Agroindustrial Azucarero

N

v in

“Ezequiel Zamora”
Coordinacion de Investigaciéon de la Cafla de Azucar

Sabaneta estado Barinas

CAPACITACION DE CAPACITACION PERSONAL

Taller Circulo de Realizacion Personal Duracion: 2 Horas
Ne 2 CRP-Fase | Participantes: Gerentes — Empleados
Disfruta la Vida Facilitador: Lcdo. Ramfil Rodriguez
Objetivo General: Proporcionar el disefio de nuevas estrategias para mejorar las relaciones laborales
como factor determinante en la eficiencia del personal que labora en la Coordinacion de Investigacion de
la Cafa de Azucar del Complejo Agroindustrial Azucarero “Ezequiel Zamora”
Objetivos Contenido Estrategias Tiempo Recursos Actividades
Especificos
Motivar al -¢Qué es Bienvenida Humano -Realizar el
personal que Circulo de 30 minutos siguiente  ejercicio
labora en la Realizacion Presentacion Portafolio durante dos horas
Coordinacion de Personal del Facilitador diariamente.
investigacion de CRP? Participantes Material de
la cafia de Apoyo 1.-Hacer
azucar en el -Como Dinamica: Reconocimiento de
crecimiento de | convertirte en Aprender a 30 minutos Video Beam que es un Ser
realizacion practicante manejar td Magnifico,
personal, de CRP? propia Material de Espléndido y
manera que Respiracién y Trabajo Notable.
desarrollen -¢,Como surge Vibracion
actitudes el CRP? Papeleria 2.- Elevar su
favorables para Introduccion al frecuencia
el trabajo en -Filosofia de taller Laptop vibratoria.
equipo. vida del CRP Desarrollo de 1 Horas
en el manejo la Tematica Videos 3.-Aprende a tomar
de la vibracion el Control de:
personal Musica -TU Prosperidad
-Tus Objetivos.
Testimonios Refrigerio -Tus Relaciones
Laborales.
-Tus Pensamientos.
-Tus Emociones.
-Tus Estados de
Animos.
-Tus Resultados.
-Tu Trabajo.
-TU Salud.

Fuente: Rodriguez 2021
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(ONPLEAD AGADIWOL TIIAL AZIX ANDY)

“EZEQUIEL ZAMORA"

Complejo Agroindustrial Azucarero

“Ezequiel Zamora”

Coordinacion de Investigaciéon de la Cafla de Azucar

Sabaneta estado Barinas

CAPACITACION DE CAPACITACION PERSONAL

Duracién: 2 Horas

Circulo de Realizacion Personal CRP-
Participantes: Gerentes — Empleados

SEGUNDA FASE

Taller
N° 3

“Conéctate con la Abundancia”

Facilitador: Lcdo. Ramfil Rodriguez

Objetivo General: Proporcionar el disefio de nuevas estrategias para mejorar las relaciones laborales
como factor determinante en la eficiencia del personal que labora en la Coordinacion de Investigacion de
la Cafia de Azucar del Complejo Agroindustrial Azucarero “Ezequiel Zamora”

Objetivos Contenido Estrategias Tiempo Recursos Actividades
Especificos
-El mapa de Bienvenida 30 minutos Humano -Realizar el
los Deseos y ejercicio de
la Ley Presentacion visualizacién
Universal de la | del Facilitador Portafolio pensando de
Atraccion. Participantes manera positiva.
Material de
-Como hacer Dinamica: Apoyo -Crear una lista
el Mapa de los Aprender a de nuestros
Promover Deseos. manejar td 30 minutos Material de deseos con el
politicas y propia Trabajo fin de definir lo
estrategias -Como avivar | Respiraciony que
dirigidas a las relaciones Vibracion Papeleria colocaremos en
fomentar las interpersonale nuestro mapa
relaciones s enmilugar | Introduccion al Fotografias de los deseos.
interpersonales de trabajo. taller
entre 1 Horas Revistas -Buscar
trabajadores y -Ta poder de Desarrollo de imagenes
los gerentes. hacer realidad la Tematica Musica fotografias
lo que deseas, relacionadas
tu fortaleza Testimonios Refrigerio con nuestros
interna, anhelos,
autoestima, creamos
seguridad en ti afirmaciones en
mismo y nuestras vidas
conexion con personal y
los demas. laboral.
-Saber que
puedes ser,

hacer y tener lo
que deseas en
la vida y tienes
las
herramientas
para lograrlo.

Fuente: Rodriguez 2021
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(ONPLEAD AGADIWOL TIIAL AZIX ANDY)

“EZEQUIEL ZAMORA"

N

Complejo Agroindustrial Azucarero

v in

“Ezequiel Zamora”
Coordinacion de Investigaciéon de la Cafla de Azucar

Sabaneta estado Barinas

CAPACITACION DE CAPACITACION PERSONAL

Taller Circulo de Realizacion Personal CRP- Duracion: 2 Horas
N° 4 TERCERA FASE Participantes: Gerentes — Empleados
“Permite y Permitete” Facilitador: Lcdo. Ramfil Rodriguez
Objetivo General: Proporcionar el disefio de nuevas estrategias para mejorar las relaciones laborales
como factor determinante en la eficiencia del personal que labora en la Coordinacion de Investigacion de
la Cafa de Azucar del Complejo Agroindustrial Azucarero “Ezequiel Zamora”
Objetivos Contenido Estrategias Tiempo Recursos Actividades
Especificos
-Aprenda los Bienvenida Humano Tres medios
secretos del para curar la
éxito y alcance | Presentacion 30 minutos Portafolio excusitis de
lo que siempre | del Facilitador inteligencia:
ha querido. Participantes Material de 1.- Nunca
Desarrollar y Apoyo subestimar su
fortalecer las -Curese a si Dinamica: propia
capacidades del| mismo de la Aprender a Video Beam inteligencia 'y
personal, para un excusitis, manejar td nunca
crecimiento enfermedad propia Material de sobreestimar la
profesional y del fracaso. Respiracién y Trabajo ajena.
laboral. Vibracién 2.-Recapacite
-Piense con 30 minutos Papeleria varias veces al
rectitud acerca | Introduccion al dia “mis
de la gente. taller Laptop Videos actitudes son
mas
-Haga de sus Desarrollo de Musica importantes que
actitudes sus la Tematica mi inteligencia”.
aliados. Refrigerio 3.-Recuerde
1 Horas que la
Testimonios capacidad de
pensar es de
mucho mayor
valia que la
capacidad de
recordar
hechos.
4.-Esto no sirve.
Soy demasiado
viejo.
5.- Las buenas
noticias atraen
buenos
resultados.
6.- Cultive
actitud
Fuente: Rodriguez 2021
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(ONPLEAD AGADIWOL TIIAL AZIX ANDY)

“EZEQUIEL ZAMORA"

=

Complejo Agroindustrial Azucarero

“Ezequiel Zamora”

Coordinacion de Investigaciéon de la Cafla de Azucar

Sabaneta estado Barinas

CAPACITACION DE CAPACITACION PERSONAL

Taller

Ne 5 Complejo

“Ezequiel Zamora”

Cultura'y compromiso organizacional del
Agroindustrial

Azucarero

Duracion: 2 Horas
Participantes: Gerentes — Empleados

Facilitador: Lcdo. Ramfil Rodriguez
Objetivo General: Proporcionar el disefio de nuevas estrategias para mejorar las relaciones laborales

como factor determinante en la eficiencia del personal que labora en la Coordinacion de Investigacion de

la Cafa de Azucar del Complejo Agroindustrial Azucarero “Ezequiel Zamora”
Objetivos Contenido Estrategias Tiempo Recursos Actividades
Especificos
-Crea que Bienvenida Humano -Para desarrollar
puede tener el poder de la
Orientar al éxito y lo Presentacion Portafolio creencia debe:
personal en tendra. del Facilitador 30 minutos
general hacia el Participantes Material de é;ig”iirggnesle
Iogro.dg metasy| -Maneje su o Apoyo en el fracaso.
objetivos en medio Dinamica:
beneficio de la ambiente y Aprender a Video Beam -Recordar que
empresay vaya en manejar tu Usted es mejor de
calidad del primera clase. propia Material de lo que cree serlo.
servicio. Respiracién y 30 minutos Trabajo
-Consiga el Vibracion -Crea en grande.
héabito de la Papeleria T
L . L. -Tenga valor de
accion. Introduccion al ser su propio
taller Laptop critico
-Como constructivo.
convertir la Desarrollo de 1 Hora Videos
derrota en la Temética -Visualice su
victoria. Testimonios Musica futuro en términos
de tres
-Emplee Refrigerio departamentos:
trabajo, hogar y
metas que le sociedad.
ayuden a
crecer. -Invertir dos horas
cada semana
para leer material
cientifico y
profesional en mi
area de
competencia.
-Invertir en mi
educacion para
Fuente: Rodriguez 2021

poder dar mas
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos y una vez analizados en la
aplicacion del instrumento, se pudo determinar que predomina la existencia
de una relacion laboral medianamente favorable, que afecta el desempefio
de los trabajadores en funcion de la calidad del servicio. En este sentido,
tales resultados reflejaron que de acuerdo al primer objetivo, el cual consistid
en diagnosticar la calidad de servicio prestado por el personal de la
coordinacion de investigacion de la cafia de azlcar, se evidencié que la
calidad del servicio presenta debilidades, no hay una organizacion factible
entre gerente y empleados irrespetando las decisiones de estos en reuniones
lo que indica que la relacion laboral es muy inestable, siendo esta uno de los

elementos mas importantes para el personal.

No obstante, se pudo observar que en el indicador relacionado motivacion
se evidencié que presenta ciertas debilidades, pues los trabajadores
manifestaron que no son estimulados para ser innovadores ante los riesgos
que se presentan en la organizacién, lo cual puede afectar negativamente el
ambiente de trabajo, ya que no hay suficiente programacién de actualizacion
por parte del gerente departamental para innovar y asumir riesgos, que son

pilares fundamentales de la cultura en cualquier organizacion.

En este mismo orden de ideas, segun lo planteado en el primer objetivo,
se pudo determinar que la calidad del servicio que intervienen en el
desempeiio del trabajador, se pueden mencionar la participacion en la toma
de decisiones, la identificacion con la Institucion, las relaciones
interpersonales, el cambio organizacional, la satisfaccion laboral y el estrés
laboral. De todos estos factores se evidenciaron fallas a nivel de la
identificacion con la Institucion, pues la mayoria reportd no tener
conocimiento en cuanto a la vision, mision y objetivo de la organizacion,

asimismo, ningun tipo de oportunidades de aprendizaje y desarrollo
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profesional dentro de la organizacion, lo que supone entonces que muchos
de esos trabajadores no estan alli por un compromiso de crecimiento, lo cual
puede devenir en disminucion de los niveles de productividad, motivacion,
dedicacion y entusiasmo en las actividades realizadas, y limitando asi su

sentido de pertinencia por la Institucion.

En funcion del objetivo numero dos, basado en describir las
caracteristicas de las relaciones laborales en el marco de la calidad de
servicio, los resultados destacan que la calidad del servicio es apatica puesto
qgue su jefe no interviene acertadamente cuando surgen diferencias en el
equipo de trabajo y en el desarrollo cotidiano del trabajo, su gerente a veces
no actia de acuerdo a lo que expone y/o planifica. ElI gerente del
departamento no estad atento a la difusion del trabajo que se desarrolla con
otros departamentos, lo que resulta un tanto negativo ya que definitivamente
el liderazgo es la variable que impacta o influye a gran escala en los factores
de las relaciones laborales, de alli la necesidad de contribuir a la formacion
de nuevos lideres y fortalecer a los existentes, dotandolos de una serie de

competencias necesarias para que puedan cumplir eficazmente su funcion.

Aunado a lo anterior descrito surge la idea del objetivo nimero tres,
el cual de respuesta a la necesidad encontrada, es por ello que se plantea
elaborar un plan estratégico que contribuya a la optimizacion de las
relaciones labores en funcion de la calidad del servicio en la coordinacion de
investigacién de la cafia de azlcar, donde se pudo demostrar que a pesar de
las debilidades determinadas, los trabajadores son receptivos, abiertos para
tomar decisiones y obtener resultados; son igualmente colaboradores y
participan activamente en su labor, por lo que se demuestra el espiritu de
participacion, ademas de aceptar sus debilidades como oportunidades de
crecimiento personal, por lo que se concluye entonces que son competitivos,

poseen un alto sentido de auto-concepto y con una autoestima elevada, lo
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cual va a repercutir positivamente para desempefar sus labores de manera

eficaz.

RECOMENDACIONES

Partiendo de las conclusiones presentadas en esta investigacion, y con
base en los resultados obtenidos, se plantean las siguientes
recomendaciones:

1. Contar con un mecanismo de medicion periddica de la calidad del servicio

de la cafia de azucar en funcidén de su desempefio laboral.

2. Mantener una comunicacion fluida entre los miembros de la organizacion
(empleados — gerente) para estimular positivamente las relaciones

interpersonales y el logro de los objetivos del departamento.

3. Es importante destacar la necesidad de crear un buen sistema de
incentivos que contribuya a elevar los niveles de autoestima y motivacion en
el personal.

4. La Institucion debe considerar ofrecer una capacitacion constante a su
personal en materia tecnoldgica, de investigacion, crecimiento de realizacion
personal y entre otras dependiendo las necesidades del departamento como
oportunidad de aprendizaje y desarrollo profesional para asi brindarle a la

empresa un conocimiento oportuno y pertinente en los campos necesarios.

5. Promover el uso de los canales formales de comunicacion al momento de

difundir informacion relevante para el departamento.
6. Fortalecer el equipo de trabajo donde se consideren las opiniones de cada

trabajador, se reconozca de manera positiva las innovaciones y nuevos

enfoques que este en un momento determinado.
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7. Crear mecanismos de participacion considerando las opiniones de los
trabajadores, dando apoyo abierto a las ideas con el fin de hacerlos patrticipe

en la toma de decisiones.

8. Disefar talleres de motivacién, crecimiento personal, de equipos de alto
desempeiio, los cuales permitan el desarrollo de competencias por parte de

los trabajadores.

9. Por ultimo, se sugiere la implementacion de cursos, talleres, seminarios,
foros y congresos que involucren a los trabajadores, a formar parte de ellos y
ser participe en la difusion e implementaciéon de los mismos; de tal forma
ayudaria considerablemente a su crecimiento personal y profesional, con la
finalidad de crear una organizacion participativa con buena calidad de
servicio y relaciones laborales optimas en busqueda de nuevos horizontes

institucionales.
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