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RESUMEN.

La administracion publica, en el sentido de la evaluacion de
recursos humanos, es un problema de todos, por ello la intervencion
de una buena gerencia debe ser un reto fundamental ante las
instituciones sanitarias, en la busqueda de la eficiencia y del mejor
comportamiento organizacional, mediante el manejo del personal con
las habilidades y destrezas propias de un gerente, con el perfil
profesional deseado. En la poblacion de San Fernando, la Empresa
Elecentro cumple un papel fundamental, el cual es de gran importancia para
el total de la poblacion, puesto que en esta se requiere del consumo de
energia, no solo por comodidad de los hogares, sino por requerimiento de
bienestar y desempefio del ser humano en todas sus actividades, lo cual es
un hecho relevante que adquiere cada dia de mayor relevancia, puesto que
las necesidades humanas son cada instante una exigencia que ha de ser
satisfecha para el bienestar del colectivo.

En este sentido, el trabajo a realizar se sustentara en una revision
documental bibliografica sobre aspectos teodricos referentes al proceso de
comercializacion de la energia eléctrica. Por ello, la investigacion se
considerd util debido al abordaje de la problematica, o que permitira el
tratamiento de una realidad que se ha estado presentando en lo concerniente
a la comercializacion de la energia eléctrica por Elecentro en San Fernando,
Estado Apure.

Es por ello que se ha tenido interés en desarrollar esta investigacion
cuyo proposito fundamental es en definitiva proponer un modelo de calidad
total para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica de Elecentro
San Fernando, Estado Apure. Asi como también determinar los procesos de
comercializacion de la energia eléctrica; Detectar las necesidades que
presenta la empresa Elecentro de San Fernando del Estado Apure, en
cuanto a la optimizacion del proceso de comercializacion y Disefiar un
modelo de calidad total para optimizar el proceso de comercializacién de la
energia eléctrica por Elecentro de San Fernando, Estado Apure.



INTRODUCCION

En los actuales momentos, se ha entendido que el ser humano es un
individuo que orienta su conducta hacia objetivos y metas, bien sea
organizacionales o personales, en respuesta a estimulos internos y externos
qgue recibe, por lo tanto la motivacibn se hace indispensable en el
desempeiio laboral, puesto que el individuo constantemente se encuentra en
una permanente evaluacion del trabajo que realiza dando sentido a las
organizaciones al representar la piedra angular de la dindmica de las

mismas.

En consecuencia se tiene que la gerencia de procedimientos
administrativos, es una funcion que puede ser desarrollada mediante muchos
métodos, por ello, ninguno parece ser el mejor, sino se persigue la eficiencia.
Por este motivo, surgié la inquietud de referir los principios de calidad total,
los cuales forman parte de la reingenieria y garantiza éxitos en las

organizaciones.

En este sentido, la administracion publica, en el sentido de la
evaluacion de recursos humanos, es un problema de todos, por ello la
intervencion de una buena gerencia debe ser un reto fundamental ante
las instituciones sanitarias, en la busqueda de la eficiencia y del mejor
comportamiento organizacional, mediante el manejo del personal con
las habilidades y destrezas propias de ingerente con el perfil

profesional deseado.

Desde este punto de vista, las Reformas producidas en Venezuela, han
generado cambios significativos que plantean el requerimiento de recursos
humanos, innovados, actualizados, especializados y capacitados para lograr
el funcionamiento efectivo de la organizacion, a fin de obtener una funcion de

calidad.


http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=conducta&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=objetivos&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=motivación&?intersearch

Es por esto, que el Gerente de las organizaciones y las instituciones
publicas debe asumir su responsabilidad como vinculo entre la
administraciéon y los trabajadores, quienes esperan ayuda por parte de la
administracién, puesto que de su labor profesional depende el
comportamiento de toda organizacion. En consecuencias, Robbins (2004),
define el comportamiento organizacional como "el campo de estudio que
investiga las repercusiones que producen los individuos, los grupos y la
estructura en el comportamiento de las instituciones, con el proposito de

aplicar estos conocimientos para mejorar la eficacia de las misma" (p. 8).

En consecuencia se destaca que la empresa Elecentro de San
Fernando de Apure, juega un papel fundamental en el alumbrado de la
poblacién, sin embargo se puede observar que la empresa no ha podido
ofrecer un servicio de calidad, lo cual se debe a diversos agentes que limitan

de una u otra manera tal funcion.

En la poblacion de San Fernando, la Empresa Elecentro cumple un
papel fundamental, el cual es de gran importancia para el total de la
poblacién, puesto que en esta se requiere del consumo de energia, no solo
por comodidad de los hogares, sino por requerimiento de bienestar y
desempeiio del ser humano en todas sus actividades, lo cual es un hecho
relevante que adquiere cada dia de mayor relevancia, puesto que las
necesidades humanas son cada instante una exigencia que ha de ser

satisfecha para el bienestar del colectivo.

Es por ello que se ha tenido interés en desarrollar esta investigacion
cuyo propoésito fundamental es en definitiva proponer un modelo de calidad
total para el proceso de comercializacidén de la energia eléctrica de Elecentro

San Fernando, Estado Apure.



En este orden de ideas se ha previsto dar respuestas a la problematica
planteada en esta investigacion, la cual fue el punto de partida para este
trabajo, el cual es un aporte a la situacion del alumbrado de San Fernando,
Estado Apure. No obstante, se persigue la ejecucion de un conjunto de
acciones que en términos particulares se diferencian bajo los criterios de
capitulo para un tratado de relevancia que se distingue de la siguiente

manera.:

El capitulo I, esta conformado por el planteamiento del problema, los
objetivos, la justificacion, alcance y las limitaciones de la investigacion. El
capitulo 1l, lo conforman los antecedentes de la investigacion, las bases
legales, psicologicas y aspectos teoricas. El capitulo Ill, estd compuesto por
la metodologia que se llevo a cabo en el desarrollo de la investigacion. El
capitulo IV refleja los analisis de datos y los resultados del trabajo de campo.
El capitulo V, ofrece las conclusiones y recomendaciones pertinentes a los
objetivos propuestos y los resultados obtenidos. El capitulo VI, contiene la
propuesta de modelo de calidad total para el proceso de comercializacion de

la energia eléctrica de Elecentro San Fernando, Estado Apure.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

La energia eléctrica en Venezuela se ha convertido en un servicio
indispensable para la vida en sociedad permitiendo la satisfaccion a las
diversas necesidades, generando comodidad al ser humano. Por esta razén,
los servicios que presta la empresa eléctrica a la poblacion son
requerimientos para el buen vivir y desempefio de diversas actividades

colectivas.

Es de observar que el hombre actual ha equipado su vivienda con
diversos artefactos eléctricos los cuales facilitan una vida mejor y comoda,
tal es el caso de los aires acondicionados, ventiladores, y muchos otros y
sobre todo el alumbrado de los espacios que conforman el ambiente,

hogarefio.

Los seres humanos tienen dependencia de los servicios eléctricos
puesto que en sus horas de estadias en el hogar debe utilizar casi
obligatoriamente la electricidad. Ademas, la energia eléctrica es una
necesidad para las actividades comerciales, tal es el caso de ventas de
alimentos, centro de computacion, copiador, juego de video, carnicerias,

loncherias, lavanderia, entre otros.

Desde este punto de vista, se destaca lo expuesto por Gallardo (2007),

en lo que respecta al consumo de energia eléctrica:

“El consumo de energia en la sociedad moderna, es en los
actuales momentos una gran necesidad, puesto que con ella se
opera un sin namero de equipos y artefactos de los cuales se
desprende el bien comdn de la vida en casi la totalidad de los
aspectos vitales. Es por ello, que para el desenvolvimiento de las
personas se requiere de la electricidad en el desarrollo de las
diversas actividades cotidianas” (p. 34)



El buen vivir y por la importancia de la energia eléctrica, el hombre se
ha interesado en crear empresas (ELECENTRO: CADAFE; etc.) que
administren y comercialicen el servicio prestando el mismo a la poblacion el
cual debe ser de optima calidad, a fin de evitar suspensiones inmediatas o
repentinas evitar apagones que repercuten negativamente en la comunidad,
puesto que en breves momentos se pueden realizar saqueos, robos y
atracos a los ciudadanos, asi como también dafios a los equipos en el

hogar.

Por este motivo, las empresas que ofrecen el servicio de energia
eléctrica a la poblacion deben mantener de manera eficiente a los equipos,
dandole el debido mantenimiento para asi evitar deficiencia y fallas que
pudieran causar dafios a los subscriptores, por esta razén se considera
importante la debida preocupacion ante las debilidades que se han venido

presentando al respecto.

Para mantener un optimo funcionamiento, la empresa debe mantener
un ingreso por concepto de servicio prestado a la poblacion, lo cual permitira
la obtencion de sus equipos y maquinarias para la calidad del mismo.
Ademas, se incluird el pago de ndémina y contratacion de personal para
cumplir con la medicidén y cobranza en caja, puesto que no se cuenta con un
sistema de recaudacion domiciliaria que pudiera garantizar mayor
comodidad al evitar pérdidas de tiempo al hacer largas colas para la

cancelacién de facturas.

También se agrega a esta polémica situacion, las deficiencias en
cuanto a la comercializacion del servicio en lo que respecta a que la
poblacién, en ciertos casos ha tenido la disposicion de no cancelar deudas
contraidas, por el motivo de fallos en el servicio, los cuales se deben a

dificultades ocasionadas por la falta de energia y caida de lineas como



consecuencia entre otros. Aunado a esto, se aprecia que existen
necesidades de optimizar los procesos de oferta, consumo y recaudacion

como parte de la cadena productiva de la Empresa Elecentro.

No obstante a lo planteado, se destaca la situacion del Estado Apure
donde Ultimamente se ha presentado una problemética en cuanto a la
comercializacién de la energia eléctrica en la poblacion, presentdndose
dificultades como consecuencia de la consciencia poco responsables de los
subscriptores en cancelar sus deudas por concepto de consumo a la fecha
indicada, por tal motivo, la empresa se ve obligada a suspender el servicio
como una medida de presion, debido a que no encuentra otra salida a tal

situacion.

En este sentido, el trabajo a realizar se sustentara en una revision
documental bibliografica sobre aspectos teoéricos referentes al proceso de
comercializacion de la energia eléctrica. Por ello, la investigacion se
considerd util debido al abordaje de la problematica, lo que permitira el
tratamiento de una realidad que se ha estado presentando en lo concerniente
al de comercializacion de la energia eléctrica por Elecentro en San

Fernando, Estado Apure.

En este orden de ideas, el por que de la investigacion se debe a la
importancia de estudiar el proceso de comercializacion de la energia

eléctrica de Elecentro san Fernando, Estado Apure.

Es importante mencionar que en la Empresa Elecentro, existe
necesidad de equiparar la brecha entre los gastos de funcionamiento y los
ingresos obtenidos, por lo tanto se debe tender a optimizar cada vez mas los
gastos de funcionamiento, a través de una politica de racionalizacién de los

mismos. Ademas, se debe aumentar la eficiencia de los diferentes



subsistemas que conforman el sistema comercial, mediante la ejecucion de
los programas de mejoramiento del &rea comercial, o cual, conjuntamente

con la aplicacién de tarifas adecuadas, permitird lograr el autofinanciamiento

de esta empresa.

Atendiendo esta situacién planteada, ha surgido la necesidad de
ejecutar la presente investigacion, la cual tiene por objeto, disefiar un
modelo de calidad total para optimizar el proceso de comercializacién de la
energia eléctrica en Elecentro de San Fernando, Estado Apure. Ante tal

inquietud, surgieron las siguientes interrogantes:

¢,Cudles son los procesos de comercializacion de la energia eléctrica

mantenidos por la empresa Elecentro San Fernando Estado Apure?

¢, Qué necesidades presenta la empresa Elecentro de San Fernando
del estado Apure en cuanto a la optimizacion del proceso de

comercializacion de energia eléctrica?

¢Es factible la implementacion de un modelo de calidad total para
optimizar el proceso de comercializacion de la energia eléctrica por Elecentro

de San Fernando, Estado Apure?



Justificacion

Destacando la relevancia del trabajo realizado, se considera que el
mismo tiene su justificacion de acuerdo con lo planteado por Hurtado
(2003), el indica que “se permite explicar la importancia del tema
seleccionado, considerando su impacto social, utilidad y factibilidad, asi

como sus posibles aportes al sistema educativo” (p38)

Es por ello, que la justificacion de la investigacion, de acuerdo con lo
expuesto por Hurtado (2003), permite "considerar el por qué de la misma,
aludiendo a las razones que llevaron al investigador a seleccionar el tema en
cuestion, las cuales son un valioso aporte que sirve, de fundamentos para

realizar el trabajo” (p. 39)

La justificacion de este trabajo de investigacion, tiene sentido en
aspectos que se hacen evidentes de manera fundamental en las siguientes

razones:

La Empresa Elecentro requiere de recursos suficientes para llevar a
cabo un plan de comercializacién de la energia eléctrica y cumplir con un
servicio eficiente a la poblacidon. Por otra parte, resulta oportuno sefialar que
este plan tiene un alto costo, debido a la critica situacibn en que se
encuentran todos los subsistemas comerciales, por ello lo recomendable es
realizar su ejecucion de manera efectiva, a fin de alcanzar un verdadero

mejoramiento en el sistema comercial, a mediano plazo.

El aspecto de autofinanciamiento, es de vital importancia para el
desarrollo de una empresa ya que esto permitira saldar sus compromisos de
todo orden (gastos relativos a la produccion corriente e inversiones), asi
como también prestar un servicio en 6ptimas condiciones a la comunidad de
San Fernando de Apure, lo cual se lograria a través de un buen sistema en el

control de las cobranzas.
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El andlisis de estos aspectos despierta la inquietud de realizar una
investigacion que permita manejar algunas variables o indicadores
orientados a buscar estrategias gerenciales de comercializacion del servicio

de energia eléctrica en el Municipio San Fernando, Estado Apure.

En este sentido, la investigacion tiene su justificacion en las siguientes

razones:

- La importancia del trabajo a desarrollar la representa la propiedad de
ser un estudio de caracter econémico que afecta tanto el presupuesto de la
empresa, como los planes de expansion de cobertura y la calidad con que

debe prestar el servicio eléctrico a la comunidad.

- De igual manera, se hace evidente que la investigacion es relevante
por tratar un problema de caracter regional en el Municipio San Fernando,

Estado Apure.

- La propuesta de un modelo de comercializacion del servicio de
energia eléctrica, es una alternativa para superar las fallas en cuanto a
cobranzas y cumplimientos por parte de la poblacion. Por ello, se justifica

esta investigacion.

Teniendo en cuenta los aspectos sefialados, se justifican el desarrollo
de esta investigacion, debido al interés de analizar una serie de variables
dirigidas a caracterizar la realidad en estudio, a través de objetivos
planteados para alcanzar la indagacidén del topico seleccionado, a fin de
cumplir el cometido de proponer un modelo de calidad total para optimizar el
proceso de comercializacion de la energia eléctrica de Elecentro San
Fernando, Estado Apure, esta situacion permitira el fortalecimiento de

distribucion de la electricidad de en la poblacién antes mencionada.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Diseflar un Modelo de Calidad Total para optimizar el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica de Elecentro San Fernando, Estado

Apure.

Objetivos Especificos

Determinar los procesos de comercializacién de la energia eléctrica

mantenidos por la Empresa Elecentro San Fernando Estado Apure.

Detectar las necesidades que presenta la empresa Elecentro de San
Fernando del Estado Apure, en cuanto a la optimizacién del proceso de

comercializacion de energia eléctrica.

Diseflar un modelo de calidad total para optimizar el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica por Elecentro de San Fernando,

Estado Apure.
Alcances y Limitaciones

Alcances. El objetivo del presente trabajo consiste en proponer un
modelo de calidad total para el proceso de comercializacion de la energia

eléctrica de Elecentro San Fernando, Estado Apure.

Si bien la mayoria de las consideraciones que se realizan pretenden
tener una validez general, las referencias de los hallazgos que se puedan
encontrar se restringen al espacio de la energia eléctrica en San Fernando
Estado Apure, en virtud que estas presentan una peculiaridad que es
necesario tener en cuenta de forma particular, para promover alternativas

gue puedan superar las deficiencias y limitaciones detectadas.

A través de este estudio se pretende identificar los elementos que

posibilitan o condicionan la energia eléctrica que se ofrece a la poblacion de
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San Fernando, por ello se pretende presentar un modelo de calidad total
para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica de Elecentro en
San Fernando, Estado Apure.

Limitaciones. Las limitaciones que se encontraron en el estudio
durante el proceso de indagacion y como producto de los mismos fueron las

siguientes:

Geografico: Los resultados so6lo referiran a la poblacion

correspondiente al Municipio San Fernando, Estado Apure.

Temporal: Los resultados so6lo son vélidos para el momento historico
en que se realiza la investigacion, lo cual conlleva a la suposicion de
ocurrencia de cambios en los resultados en situaciones semejantes en

momentos Y situaciones distintas.

Metodologico: El instrumento de recoleccion de datos carecieron de
universalidad y como tal, solo permitieron datos Utiles a los objetivos de esta
investigacion, también se tiene que los resultados Unicamente son validos

Unica y exclusivamente para la poblacion estudiada.

Asimismo, se tiene como limitacion el caracter subjetivo de los
empleados al momento de responder el instrumento, dado que se esta
indagando aspectos de su ambito de trabajo. Sin embargo, ello no coloca en

peligro la veracidad de la informacion y por ende la fiabilidad del estudio.

En consecuencia, se ha previsto que estas limitantes seran subsanadas
con el desarrollo de la presente investigacion, la cual sera ademas, un aporte

valiosos a futuras investigaciones al respecto.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Investigaciones Afines

Atendiendo la importancia de recopilar fuentes documentales que
fortalezcan la problemética planteada, se ha tenido el interés de citar algunos

estudios afines al tema, los cuales sirven de precedentes a la investigacion.

En consecuencia, se sefiala a Beria y Zorrilla (2002), realizaron una
investigacion consistente en un disefio de un esquema de calidad total para
su aplicacion en la oficina de apoyo administrativo de la Gerencia de
Operacion Metro. El objetivo propuesto era: “Disefiar el esquema o plan de
accion para la aplicacion de calidad total en la oficina de apoyo administrativo
de la Gerencia de Operacion Metro y desarrollar un proceso como muestra

del mismo” (p. 21).
Estas investigaciones llegaron a la siguiente conclusion:

“La aplicacion de la metodologia de calidad total en la oficina de
apoyo administrativo constituye una herramienta que permite de
manera sistematica y organizada detectar las necesidades de
cambio en una organizacion o proceso e implantar acciones para
el mejoramiento de la productividad, su evaluacion y seguimiento.
Se fundamenta en el enfoque de sistemas y en el envolucramiento
de todo el personal relacionado con la organizacion o sistema en
estudio.” (p. 190).

“El disefio de un esquema o plan de accion permitio desarrollar
pasos que conlleven al mejoramiento continuo del proceso en
estudio y por consecuencia en el resto de los procesos que se dan
en la gestion administrativa”. (p. 191).

“El personal involucrado estard en capacidad de colaborar en el
mejoramiento y control de otros procesos para lograr la calidad
total “(p.191).

Jiménez y Ochoa (2003), efectuaron una investigacion con la que se

proponian las aplicaciones de la calidad total como medio de mejoramiento
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contindo de procesos internos en el Departamento de Crédito Ley de politica
Habitacional del Banco Hipotecario Mercantil. Llegando a la siguiente

conclusion:

“Mejorando la calidad se incrementa la productividad y se fortalece
la posicion competitiva. En primer termino, la gerencia debe
dedicarse a buscar los problemas, analizar y mejorar los procesos,
entrenar al personal, romper las barreras entre los departamentos,
retirar las barreras que impiden que el trabajador sienta orgullo por
su trabajo, redefinir el rol de los supervisores, educarse y crear
una estructura que asegure los esfuerzos para el mejoramiento
continuo”. (p.120).

El propésito de la investigacion es presentar una perspectiva del
pensamiento gerencial en la eficiencia; partiendo de la premisa que todos los
Gerentes quieren que su institucion cambie de rumbo, produzca calidad,
competitividad y por ende un servicio que satisfaga tanto a la comunidad

como al personal que labora en ella.

Morillo (2004), quien realiz6 una investigacion que consisti6 en una
Propuesta de un plan de evaluacion de funcionamiento de la gerencia de
recursos humanos de la empresa Cemento Caribe. El objetivo de de su
trabajo fue proponer un plan de evaluacion del funcionamiento de la gerencia
de recursos humanos de la empresa Cemento Caribe. Us6 como poblacion
36 empleados que fueron entrevistados con el proposito de recolectar la
informacion necesaria. Con este estudio se concluye que es necesario que
se realice la evaluacion al personal a fin de determinar la capacidad y la
eficiencia necesaria en el desempefio de las funciones inherentes al cargo

para lograr resultados 6ptimos en la empresa.

Este trabajo de investigacibn es un aporte a los estudios del
Desempefio laboral del Personal Administrativo de la Direcciéon de Hacienda

de la Alcaldia del Municipio Autbnomo San Fernando, Estado Apure, debido
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a los aspecto tratados, los cuales son también de alta relevancia, y en

consecuencia se acentla su afinidad.

Todas estas investigaciones sirven de referencia a la presente
investigacion ya que se emplea el desempefio empresarial como actividad
primordial en la gerencia de recursos humanos brindandoles una
herramienta (til a las empresas e instituciones para lograr la optimizacién de
la gestion de los recursos humanos. Por otro lado los resultados de estos
trabajos son muy valiosos por cuanto han permitido enriquecer el marco

teorico de la investigacion

Antecedentes Histéricos de la Calidad Total

El propdsito del capitulo, es presentar una perspectiva del
pensamiento Gerencial en la produccion de Calidad; partiendo de la premisa
gue todos los Gerentes quieren que su institucion cambie de rumbo, mejore
la calidad, sea competitiva y por ende preste un servicio que satisfaga tanto

a la comunidad como al personal que labora en ella.

Las necesidades humanas con respecto a la calidad han existido
desde la prehistoria, sin embargo, los medios para satisfacer esas
necesidades han sufrido cambios amplios y continuos; a finales del siglo
XIX, de acuerdo con Gitlow (2002) los Estados Unidos rompieron
bruscamente con la tradicibn europea, adoptaron el sistema Taylor de
“Administracion Cientifica”, “la idea central de este sistema fue la integracion
entre la planificacion y la ejecucion” (p.79). Esto hizo posible segun lo
comentado por este autor, un crecimiento de la productividad, que por otra
parte termind definitivamente con el concepto de artesania, este nuevo

énfasis puesto en la productividad tuvo un efecto negativo sobre la calidad.
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Gitlow (2002) destaca al respecto que:

“‘Para establecer un equilibrio los directores de las fabricas
adoptaron nuevas: estrategias de inspeccion, lo cual significo que
la calidad declinara significativamente haciéndola ambigua vy
confusa. Fue a principios de los aflos 20 cuando se comienza a
conocer los primeros trabajos tedricos de aplicacién de métodos
estadisticos para el control de calidad en la fabricacion, hechos
por el departamento de la Bell Telephone Laboratories, la
Hawthore Works de la Western Electric Company; quienes
tuvieron entre los principales miembros del staff a Shewhart,
Dodge, Juran y Edwards” (p. 82).

En este sentido, se tiene que Juran (2000), pone en evidencia la

siguiente resefa:

‘Fue durante la Segunda Guerra Mundial que la industria
norteamericana tuvo que hacer frente a la carga de producir
grandes cantidades de productos militares, cortando la produccion
de los bienes civiles , lo que los llevd a una gran carestia de
productos, en medio de un elevado crecimiento del poder
adquisitivo. Surgié entonces, una nueva estrategia de “control
estadistico de la calidad” patrocinandose cursos sobre estas
técnicas desarrolladas por la Bell Sistem durante los afios 20, es
importante resaltar que el Dr. W.E. Deming que se hizo famoso en
los afios 80, fue uno de los conferencistas en algunos de eso
cursos en los afios de postguerra”. (p. 57).

El resultado de las aplicaciones del control estadistico de la calidad
generd mucho entusiasmo, lo que dio como respuestas que la mayoria de las
aplicaciones en empresas, se orientara hacia las herramientas, mas que
hacia los resultados, generando que gran parte de esas instituciones

guedaran inmersas en la reduccion total.

Después de la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se
enrumbaron en un programa para alcanzar los objetivos nacionales, por
medios comerciales y no militares. Juran (2000) precisa que: “el obstaculo

gue se les presentd para vender sus productos en los mercados
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internacionales era la mala reputacion ganada por la exportacion de articulos
de baja calidad” (p.61).

Ishikawa (2001) sostiene que “el artifice de la transformacion del
Japén hacia la calidad es el Dr. Wiliams E. Deming, quien introdujo los
nuevos principios de la gestion que ayudé la industria, revolucionando la

calidad y la productividad” (p.73).

En 1950 Deming fue invitado a hablar ante las principales
personalidades del Japén, quienes estaban interesados en la reconstruccion
de su pais en la postguerra, intentando entrar en los mercados extranjeros y
cambiando la reputacion del Japon, de producir articulos de calidad inferior.
Deming, los convencié que la calidad japonesa podria convertirse en la mejor

del mundo.

Los industriales japoneses aprendieron de memoria la ensefianza del
Dr. Deming y la calidad japonesa, la productividad y su posicion competitiva
mejoraron, es por ello que cada afio se otorga en el Japén los muy deseados
“‘premios Deming” al individuo o empresa que muestre logros excelentes en

teoria o en la aplicacién del control de la calidad por estadisticas.

También Walton (2001) resaltando a este personaje infiere que los
resultados fueron alentadores, indicando que “efectivamente la productividad
y la competitividad progresan y vienen a ser como una sucesion de fases que
hay que implementar en cada institucion hasta alcanzar el éxito. Esta misma

sucesion ha de aplicarse para establecer y lograr los objetivos de la calidad”
(p.21).

Por esta razén, se han dictado muchas conferencias y seminarios,
teniéndose por el objeto de lograr cambios a todo nivel dentro de una
empresa. Se puede hablar de calidad pero si no se sabe que hacer al
respecto, como producirla, calidad es una palabra vacia. Por ello Deming

(2002) senalé que “es necesario ante todo cumplir con las tareas que van
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hacia el mejoramiento, cada trabajador debe tener claro lo que va hacer y
mostrarlo ante la alta gerencia, de otro modo no servird de nada dentro de su

empresa” (p.19).

Consecuente con esta preocupacion el Dr. Deming (2002) plante6 un
sistema de mejoramiento que consiste en “14 puntos” los cuales son la base
para la transformacién de cualquier organizacion, no importa su tamafio o a
gue se dediquen, a continuacién se resumen eso0s pasos cuya importancia se

evidencia en el manejo de las organizaciones.

Los Catorce Puntos de Deming Referidos a LA Calidad Total

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el
servicio, con el objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el

negocio proporcionando puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era
econdmica. Occidentales deben ser consientes del reto, deben aprender sus

responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

3. Dejar la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad.
Eliminar esa necesidad de inspeccionar masivamente, incorporando la

calidad dentro del producto en primer lugar.

4, Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio. En vez de ello minimizar el costo total. Se debe tener un solo
proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y

confianza lo que genera mas ganancias.

5. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccion
y servicios, para mejorar la calidad, la productividad reduciendo el

desperdicio.

19



6. Instituir la constante capacidad en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo. El trabajo de un supervisor es orientar y
ayudar a las personas para que mejoren su trabajo y el sistema de

produccién y servicio, por medio de un liderazgo efectivo.

8. Desterrar el temor de manera que cada uno pueda trabajar con

eficacia para su institucion.

9. Derribar las barreras entre los departamentos, las personas
deben trabajar en equipo para prever o resolver los problemas que se

presenten en cualquier seccion o staff.

10. 10. Evitar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la
mano de obra cero defecto y nuevos niveles de productividad. Tales

exhortaciones solo crean relaciones adversas dentro de las organizaciones.

11. Eliminar las cuotas numeéricas. Las cuotas solo toman en cuenta los
nameros, no la calidad o los métodos. Sustituirlos por un liderazgo

manifiesto.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho, abolir la calificacion anual o por meritos y la

gestidn por objetivos que genera angustia en el trabajador.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejoras para
todos los trabajadores, por medio de seminarios y talleres de capacitacion

permanente.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion, poner a todo el

personal a trabajar para conseguirlas. La transformacion es tarea de todos.
(p.38).

El Dr. Deming citado por Walton (2001), “advierte que cada organizacién
debe elaborar su propia adaptacién de acuerdo a las necesidades y cultura

corporativa. Deming explica lo que la gerencia puede lograr aplicando los
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catorce puntos es descomunal en comparacién con lo que se obtiene de otro
modo” (p.38).

Para el Autor Luigi Valdez Buratti ( p.155), la calidad puede tener muy
significados y su aplicacion depende del contexto y del momento en el cual
se observe y analice, ya que de acuerdo a los estadares intencionales de
calidad ISO- 9000, la calidad puede definirse como “El conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la
aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas”. La calidad no es un concepto estético, Esta evolucionando

constantemente. Hay tres (3) tipos de calidad:
1.- Calidad de Disefio.

2.- Calidad de Produccion y

3.- Calidad de Servicio.

La calidad de disefio es la capacidad que tiene una empresa para
crear un bien o servicio, a través de un profundo conocimiento de las
necesidades y expectativas, presentes y futuras, de sus clientes (internos-

Externos).

La calidad de produccién se determina en el momento de materializar

un disefio, iniciar el proceso de fabricacion y mostrar fidelidad al primero.

La calidad de servicio, se refiere a la parte intangible y complementaria
de las caracteristicas fisicas y de disefio de un producto. Las actividades de
seguimiento del servicio provocaran un mejor acercamiento entre empresa y
cliente, y sobre todo, un mejor conocimiento del desempefio del producto en

el mercado.
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Hoy dia, hablar de calidad es hablar del rompimiento de las estructuras
convencionales y estrategias tradicionales de administracion de las

empresas, tratando de adaptarlas a las nuevas condiciones del mercado.

Ante esta realidad es importante sefialar como ha evolucionado el
Concepto de Calidad.

PLANEAR ORGANIZAR

ADM.
TRADICIONAL

v

DIRIGIR CONTROLAR

En la primera Generacion, la Calidad se adecua a las formas
tradicionales de administracion, como se indica en la Figura N° 1, ya que la
Calidad se orienta al producto terminados Homogéneos, por primera vez se
introduce el departamento de control de Calidad, el cual auxiliado por una
inspeccion, examina de cerca los productos terminados o una muestra

representativa de ellos.

En la segunda Generacion detalla Valdez Buratti (p.160), “La calidad
se orienta a los procesos productivos que aseguren que consistentemente

los productos cumplan con las especificaciones predeterminadas”
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Figura N° 02

INSUMO
PROVEEDOR

CLIENTE

Segunda Generacion de la Calidad, Figura N° 02.

En esta Generacidon se determina que si se controla el proceso
productivo se puede controlar la variacion en el resultado final. Con este

enfoque, la Calidad se orienta a controlar el proceso productivo.

La calidad del proceso recae en el personal que trabaja directamente
dentro del proceso productivo, por lo cual surge el término “autocontrol”.. En
esta generacion, la calidad sufre un cambio fundamental en su concepcion
y pasa a ser una herramienta de control manejada por expertos a
convertirse en la estrategia de la Empresa, administrada por el Gerente o
director General, quien se convierte en el principal responsable del proceso
de calidad.

Se establece que la misiébn de la empresa es la satisfaccion de sus

clientes, adecuandoles los productos y servicios al uso que éstos le daran.

En esta Generacion la Calidad resulta ser muy costosa, pues las
empresas tienen la necesidad de invertir grandes cantidades de dinero para
reducir la brecha entre las especificaciones de los productos que ofrecen la

empresa y los que desea el cliente.
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Segun Valdez Buratti (p.193) sefiala que “Las aportaciones de los

procesos de mejoras continuas de la Calidad radican en:

1.- El liderazgo del proceso de calidad comienza a delegarse en todos

los integrantes de la organizacion.

2.- La efectividad con la cual se comuniquen, la Vision y la Mision de la
Empresa, alineard a todos los integrantes de la organizacién hacia metas

compartidas.

3.- Los costos de todas las areas y procesos de la Empresa se reducen

continuamente.

4.-El proceso de Calidad comienza a ser rentable por la reduccion de la
brecha entre las especificaciones de la Empresa y las del Cliente.

5.-Los grupos naturales de trabajo se transforman en equipos de

mejoras continuas al aumentar la madurez de los Lideres y colaboradores.

6.-Se inicia el proceso de delegacion de Autoridad y Descentralizacion

de la Toma de Decisiones.

7.- Los Sueldos y Salarios comienzan a incluir un componente variable,
sujetos a los resultados globales de la empresa, los del area o del equipo de

trabajo y el esfuerzo individual de cada colaborador”.

Es importante sefialar que Valdez Buratti (p.195) hace mencién a la
Quinta Generacioén, “en la cual se establece la Reingieneria y Calidad Total ,
ya que los procesos se rompe la estructura de los proceso fragmentados en
procesos completos ( reingieneria), la empresa se desarrolla alrededor de

procesos claves.
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Los costos sufren una disminucidbn al organizar la empresa en

procesos completos, se eliminan tareas duplicadas.
La Burocracia se reduce y con ella muchos costos indirectos.

Se eliminan niveles de supervision, al estructurar los procesos
fragmentados en procesos completos, se incrementan la responsabilidad de
los colaboradores, aumenta la motivacion. La evaluacion es por resultados,
los equipos de mejora continua se convierte en equipos autodirigidos; El
desarrollo de los procesos de Calidad evoluciono hasta incorporar el
pensamiento creativo e innovador de todos los colaboradores de la
empresa, la nueva estructura permitio la flexibilidad y libertad de accion, bajo
un esquema centralizado-Descentralizado, orientado a crear continuamente
valor para el cliente y detonar el conocimiento y la inteligencia de todos los

miembros de la empresa”.

Antecedentes Histéricos de Elecentro.

En 1.947 se crea la Corporacion Venezolana de Fomento (CVF) y su
Departamento Electricidad para realizar estudios que permitan la
Electrificacion integral del Pais. Diez afios después de creada dicha
Corporacion, ya existian quince (15) empresas de Electricidad, lo cual

dificultaba la Coordinacion y ejecucion del Plan Nacional de Electrificacion.

El 27 de Octubre de 1.958, debido a la necesidad de unificar criterios y
procedimientos de estas quince Empresas Eléctricas, se acordd la
constitucion de la Compafila Anonima de Administracion y Fomento
Eléctrico (CADAFE). Con el tiempo y los innumerables cambios que se
fueron suscitando en el Pais, CADAFE adopta su estructura Organizacional
hacia la descentralizacion, con la creacion, a principios de la década de los
noventa, de sus cuatro filiales; CADELA, ELEORIENTE, ELEOCCIDENTE,
ELECENTRO y EL PROYECTO DESURCA.
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El 22 de Febrero de 1.991, es creada la C.A Electricidad del Centro,
ELECENTRO, con domicilio en la Ciudad de Maracay, que se establece
dentro de sus estatutos, segun lo expone Elecentro (2000):

- Una duracion de cincuenta afios para su sociedad, contados a partir
de la fecha de inscripcién del Acta Constitutiva de esa Empresa, en el
Registro Mercantil; de la Circunscripcion Judicial, el 5 de Abril de 1.993, bajo
el Registro de Comercio, N°49, Tomo 546-B.

- El objeto de Distribucion y Comercializacion de la energia Eléctrica, a
los fines de cumplir con las exigencias del proceso de desarrollo Eléctrico de
los Estados Aragua, Miranda, Guarico, Apure y Amazonas; lo que no impide

desarrollar cualquier otra actividad conexa con el objeto mencionado.

- Capital inscrito: Un millon de Bolivares (Bs. 1.000.000,00) dividido en
1.000 Acciones de Bs. 1.000,00 cada una; siendo totalmente suscrito y

pagado de la siguiente manera:

- C.A. de Administracion y Fomento Eléctrico CADAFE, suscribe y paga
Acciones por un valor de Bs. 999.000,00.

- Fondo de Inversiones de Venezuela (FIV) suscribe y paga Accion (1)
por un valor de Bs. 1.000,00. (P. 17).

En lo que respecta en el Area Comercial, a nivel de las Empresas
Filiales, esta dirigida y coordinada a través de una Direccion Comercial, cuya
mision es la de contribuir, dar direccionalidad, armonizar, coordinar y
controlar las unidades del area comercial de la filial, para lograr que todos los
esfuerzos que se realicen proporcionen una comercializacién de la energia
con calidad, dando el maximo y mejor aporte de estos procesos al cumplir la

mision de la filial y el alcance de su vision.
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Los Objetivos Estratégicos que se Persiguen, tal corno lo manifiesta
Eiecentro (2000), Son:

=Lograr el cumplimiento de los retos y objetivos planteados en la

filial, para la comercializacion de la energia.
= Proveer un servicio de calidad.
= Satisfacer las expectativas y necesidades del cliente.

=Mejorar la productividad y rentabilidad del proceso de
comercializacion de la energia de la filial, mediante la ejecucion en
forma ciclica y sistematica de programas y acciones; Contribuyendo

asi, a la mejora significativa de gestion financiera de la empresa.

=Contar con un sistema de planificacion comercial que permita

prever las necesidades y retos de futuros del area. (p. 18).

Para tal propésito esta Direccidn cuenta con varias unidades que se
encargan de planificar, coordinar y supervisar las actividades inherentes al
proceso desarrolladas por la Gerencia de Comercializacion de cada una de

las Zonas adscritas a las Empresas Filiales.
Bases Legales

Las normativas juridicas que sustentan lo relacionado con el tema de
la investigacion, fueron consultadas las siguientes: la Constitucion de la

Republica de Venezuela y la Ley de Estatuto de la Funcion Publica.

Constitucion de la Republica de Venezuela (1999) titulo IV del poder
publico. Capitulo | de las disposiciones fundamentales. Seccidén segunda y

tercera: De la Administracion Publica.
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Articulo 141

La administracion publica esta al servicio de los ciudadanos y
ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, participacion,
celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendicibn de cuentas y
responsabilidad en el ejercicio de la funcion publica con sometimiento pleno

alaleyy al derecho.

Articulo 146

El ingreso de los funcionarios publicos y las funcionarias publicas a los
cargos de carrera sera por concurso publico, fundamentado en principio de
honestidad, idoneidad y eficiencia. El ascenso estara sometido a métodos
cientificos basados en el sistema de meritos y el traslado, suspension y retiro

sera de acuerdo con su desempefio.

En estos articulos se establecen el derecho que tienen los empleados de
pasar por el proceso de evaluacion y en dependencia del resultado pueden

optar a ingresar a la carrera administrativa.
Ley del Estatuto de la Funcién Publica (2002)

Articulo 57

La evaluacion de los funcionarios o funcionarias publicos en los
organos y entes de la administracion publica, comprendera el conjunto de

normas y procedimientos tendentes a evaluar su desempefio.
Articulo 58

La evaluacion debera ser realizada dos veces por cada afio sobre la
base de los registros continuos de actuacion que debe llevar cada

supervisor.
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En el proceso de evaluacion, el funcionario deberd conocer los
objetivos del desempefio a evaluar, los cuales seran acordes con las

funciones inherentes al cargo.
Articulo 59

Tanto el Ministerio de Planificacion y Desarrollo como la oficina de
recursos humanos de los diferentes entes y érganos incluidos en el ambito
de aplicacion de la presente ley, estableceran los instrumentos de evaluacion
en el servicio, los cuales deberan satisfacer los requisitos de objetividad,

imparcialidad e integridad de la evaluacion.
Articulo 60

La evaluacion de los funcionarios o funcionarias publicos sera
obligatoria y su incumplimiento por parte del supervisor 0 supervisora sera

sancionado conforme a las previsiones de esta ley.
Articulo 61

Con base en los resultados de la evaluacion, la oficina de recursos
humanos propondra los planes de capacitacion y desarrollo del funcionario o
funcionaria publico y los incentivos y licencias del funcionario en el servicio,

de conformidad con la presente ley y sus reglamentos.
Articulo 62

Para que los resultados de la evaluacion seran validos los
instrumentos respectivos deberan ser suscritos por el supervisor o
supervisora inmediato o funcionario o funcionaria evaluador y por el
funcionario o funcionaria evaluado. Este dltimo podra hacer las

observaciones escritas que considere pertinente.
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Los resultados de la evaluacién deberan ser notificadas al funcionario
evaluado, quien podra solicitar por escrito la reconsideracién de los mismos

dentro de los cinco dias habiles siguientes a su notificacion.
Enfoques Tedricos

La concepcién de la investigacion se ubicé en la teoria del
comportamiento organizacional en funcién de la conducta humana ante el

cumplimiento de funciones y responsabilidades y la Teoria de la Motivacion.

Teoria del Comportamiento Organizacional

Es importante destacar que para estudiar el comportamiento
organizacional se tomara en consideracion los de Ordofiez (2003), quien
concibe la organizacion como “un sistema de decisiones en la cual cada
persona participa y conscientemente decide y organiza acciones tendientes

al desarrollo de la institucién”. (p. 25).

En efecto, la teoria del comportamiento explica que no sélo el
administrador es quien toma las decisiones, sino que todas las personas
dentro de una organizacion, a través de las areas de actividades, en los
niveles jerarquicos y en todas las situaciones, estan tomandolas
continuamente, sea que estén relacionadas o no con su trabajo. La

organizacion es, pues, un complejo sistema de decisiones.

Dentro de esta perspectiva, la teoria de las decisiones considera que las
mismas son producto de un proceso de andlisis y seleccion entre varias
alternativas disponibles del curso de accion que al persona debe seguir.
Toda decision implica necesariamente seis elementos decisorios que son: la
persona que selecciona la opcién, los objetivos, las estrategias, los criterios,

la situacion y los resultados.

Este analisis permite destacar que el gerente actual no solamente debe

considerar los elementos decisorios, sino lograr la maxima participacion de
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los integrantes de la organizacién, ya que las decisiones tomadas en grupos
comprometen al equipo al cumplimiento de las actividades.

Algunos aspectos referidos por Stoner (2004) al respecto indican que el
liderazgo es “la influencia interpersonal ejercida en una situacion dirigida a
través de la comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos
objetivos”. (p. 132).

Vista de esta manera y en término de logros de los objetivos como
elemento primordial para el desarrollo de al organizacion, surge la necesidad
de que el Director fije una posicion clara sobre el estilo de liderazgo mediante
el cual puede influir en el comportamiento de los integrantes de al
organizacion.

Dentro de este marco de ideas se destaca a Terry (2004), quien refiere
la teoria sobre los estilos de liderazgo y los define como “aquellas que

estudian el liderazgo en términos de estilos de comportamiento del lider con

relacion a los subordinados”. (p. 381).

Terry (2004) hace énfasis en tres tipos de liderazgo, los cuales son

autocrético, liberal y democratico.

El liderazgo autocratico determina un comportamiento de grupo con
fuerte tension, frustracion, agresividad, ausentismo de espontaneidad, de

iniciativa y de amistad entre los grupos.

El liderazgo liberal da origen a una intensa actividad poco rentable y

eficiente para al organizacion.

El liderazgo democratico permite la amistad entre los grupos y da origen
a relaciones cordiales. El lider y los subordinados establecen comunicacién
espontanea, franca y cordial. El trabajo muestra un ritmo suave, seguro y sin

alteraciones.
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En este sentido, se comprende que el estiio mas apropiado es el
democratico, con el cual se realiz6 un trabajo grupal armonioso y un
ambiente laboral agradable. En las instituciones educativas, los directores
con conductas de grupo, requieren adoptar el estilo que conduzca al logro de
la motivacion, la satisfaccion laboral, mayor productividad, optimizacion de

los recursos y los resultados.

En atencién a lo antes expuesto, Stephen (2002) define la motivacion
como “la voluntad para hacer un gran esfuerzo para alcanzar cualquier
meta”. (p. 207).

En este orden de ideas, es considerada la motivacion como elemento
principal para obtener del personal la maxima colaboracion; para ello es
fundamental, segun la teoria “X” que se presione a las personas que no les
guste trabajar ni ser responsables. Por otra parte, la teoria “Y” supone que a
los empleados les gusta trabajar, son creativos, quieren responsabilidad y

pueden gobernarse solos.

En consecuencia a lo antes referido, se considera que los supuestos de
la teoria “Y” son mas valiosos que la teoria “X”. Por consiguiente, al toma de
decisiones debe conducirse con responsabilidad, desafio y con relaciones
positivas de grupo, como una alternativa para aumentar al maximo la

motivacion laboral.

Debe sefalarse que la satisfaccion laboral se refiere a la actitud general
gue adopta una persona con respecto a su trabajo. De hecho, Stoner (2004),
destaca que “una persona muy satisfecha, en términos laborales, adopta
actitudes positivas respecto a su trabajo, mientras que una insatisfecha

asume actitudes negativas”. (p. 22).

Es por ello, que los directores de las escuelas estan en la obligacion de
orientar sus funciones en el logro de un ambiente agradable de trabajo,

tomando en cuenta el recurso humano como la mas dentro de la
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organizacion, puesto que son los ejecutores del proceso educativo, del cual

depende la calidad de la educacion como producto de la labor realizada.

En esta perspectiva, Guizar (2003) define la productividad como “el
logro de las metas de la organizacion; cuando lo alcanza o lo hace,
transformando los insumos en productos al menor costo, lo que significa

interés por la eficiencia”. (p. 323).
Teoria de la Motivacion

El contenido de una teoria de la motivacion sirve para entender el
mundo del desempefio dinAmico en el cual se desenvuelven los individuos y
las organizaciones. Por ello la investigacion sobre la motivacion, sigue
siendo un gran reto para encontrar “la manera ideal” de considerar la

motivacion.

Los gerentes determinaban cual era la forma mas eficiente de ejecutar
tareas repetitivas y después motivaban a los trabajadores mediante un
sistema de incentivos salariales; cuanto mas producian los trabajadores,
tanto mas ganaban. El supuesto basico era que los gerentes entendian el
trabajo mejor que los trabajadores, quienes en esencia, eran holgazanes y
solo podian ser motivados mediante dinero. Un legado de este modelo es la
costumbre de remunerar a los vendedores por medio del pago de

comisiones.

Por otro lado, el modelo de motivacion toma en cuenta tres factores: a)
Objetivos individuales, b) La relacion que el individuo percibe entre la
productividad y el logro de los objetivos individuales. c¢) Capacidad del
individuo en su nivel de productividad, que utilizadas por los gerentes
responsable de identificar situaciones, aplicar técnicas especiales para cada
una de ellas, podra contribuir con las relaciones humanas entre las personas
gue se relacionan en una organizacion, aspecto éste de mayor importancia

para mejorar la efectividad en el desempefio laboral.
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Las funciones institucionales, estan determinados en gran medida por la
motivacion y satisfaccion del personal, asi pues, se requiere que los
trabajadores se sientan motivados, lo cual demanda de un liderazgo
democrético, flexible y comunicador por parte del gerente, de manera tal que

se tenga disposicidn en cuanto a colaboracion y cumplimiento de roles.

En este sentido, la motivacién Implica impulsos o fuerza que dan
energia y dirigen a actuar, de la manera que todo lo realizado también se
considera que es un estado interno que activa, dirige y mantiene la conducta,
intensidad y persistencia de comportamiento orientado hacia metas
especificas. Es este orden de ideas, se entiende que un motivo es un
elemento de conciencia que entra en la determinacion de un acto volitivo que

induce a una persona a llevar a la practica una accion.

Por otra parte, se puede considerar que la motivacion, es el primer
elemento cronoldgico del comportamiento humano al cumplir funciones
laborables, permitiendo llevar a la practica diversos procedimientos que
conducen a la eficiencia, permitiendo desarrollar los procesos requeridos
para alcanzar las metas establecidas, ya sea de manera personal o

institucional.

La motivacion del ser humano, esta asociada al logro y por ello existen
impulsos basicos que provienen del medio, estando apegados a factores que
determinen el comportamiento del ser humano de manera que el entorno, y
en especial las personas con quienes se interactia juegan un papel
fundamental en la actitud que asume cada persona para cumplir con sus
roles o funciones determinadas, en una institucion al servicio de individuos
gue requieren ser asistidos en su formacion integral. De igual modo, se tiene
en cuenta que las interrelaciones personales amenas, afectivas y
responsables, son indicadores fundamentales del motivo que se tenga para

cumplimientos de objetivos y tareas.
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Desde esta perspectiva, Herzberg (2001) afirma:

El reconocimiento a la efectividad del trabajador, representa uno
de los factores mas importantes a la hora de estimular el
rendimiento del personal, conjuntamente con la posibilidad de
progreso a través de cursos y entrenamientos, el tipo de trabajo en
si mismo. (p. 45).

En este orden de ideas, el reconocimiento se concibe en funcion del
mérito laboral y preferiblemente exhibido permitira utilizar modelos y
parametros Utiles para la motivacion latente y permanente inspirado en el
trabajador a un rendimiento Optimo. Sin embargo, cuando el gerente
desvirtia la meritocracia y toma decisiones laborales a la interpretacion
subjetiva, trae como consecuencia descontento en la mayoria del personal,

desmotivacion.

En atencion a lo planteado Robbins (1998), define la motivacion como:
‘la voluntad para hacer un gran esfuerzo a los fines de alcanzar cualquier
meta”. (p. 57).

Bases Teodricas
El Comportamiento Organizacional en la Empresa Elecentro

Es importante sefialar que al concebir el comportamiento organizacional
como la manera de pensar, se llega a reflexionar que es necesario
examinar la conducta dentro de un contexto relacionado con el desempefio
eficiente dentro de una organizacion. En este sentido, el comportamiento
gerencial investiga las repercusiones que los individuos, los grupos y la
estructura producen en su comportamiento, con el propdsito de aplicar

conocimientos para mejorar el funcionamiento de una institucion.

En consecuencia se destaca, que el comportamiento organizacional en
la institucion Elecentro, surge de los elementos comunes como: los objetivos,

las personas, el trabajo, posiciones jerarquicas, la comunicacién, motivacion,
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percepcién y la tension laboral.

Es por ello, que de acuerdo a lo antes manifestado, se hace
referencia a Robbins (2001), quien considera que “es responsabilidad del
Gerente, desarrollar una organizacion orientada al cumplimiento de tareas
especificas y armoniosas que correspondan a cada persona en estrecha

relacidon con los fines trazados, logrando asi la eficiencia” (p. 24).

Desde esta perspectiva, se tiene que un gerente identificado con su rol
debe orientar a los integrantes de la organizacién hacia la busqueda de la
cooperacion y participacion del grupo como un equipo de trabajo, en donde
todos conozcan de sus labores, responsabilidades y derechos que le
corresponden como miembros del equipo. Asimismo, determinara y ordenara
las actividades necesarias para ejecutar la planificacion, a fin de alcanzar las
metas y los objetivos previamente establecidos, sin dejar a un lado los
intereses de los trabajadores, los recursos disponibles y las relaciones
interpersonales como elementos esenciales para el funcionamiento eficiente

de la organizacion.

Es por ello que desde este orden de ideas, se refiere a Taylor (2001),
quien senala que: “Es muy limitado el numero de instituciones humanas
qgue forjan su estructura en primer termino y colocan en segundo plano al

personal” (p. 110).

En consecuencia, la empresa Elecentro cuya funcion principal es la
prestacion de servicios eléctricos, mediante el manejo de recursos humanos,
requiere de un dinamismo constante estableciendo los procedimientos y los
recursos apropiados para lograr una accién dirigida y coordinada de
esfuerzos cooperativos. En efectos los elementos son importantes, pero
necesitan ser dirigidos y organizados por personas capaces de optimizar los
resultados en pro de la mejora y eficiencia laboral del personal para obtener

de él, mayores esfuerzos hacia la consecucion de metas y objetivos.
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Elementos del Comportamiento Organizacional en la Empresa Elecentro

Dada la relevancia de la funcion administrativa, es pertinente estudiar
los elementos que determinan el comportamiento organizacional, entre los
cuales cabe destacar; el liderazgo, la toma de decision, la comunicacion y

motivacion.

El liderazgo, segun Stoner (2001), es: “la capacidad de inferir en un
grupo con el objeto de que alcance las metas, Las fuentes de la influencia

puede ser formal e informal” (p. 382).

Resulta claro que en todo proceso de direccién, se requiere de un lider
conductor de grupo para evitar la desviacion de los esfuerzos y los recursos.
En este sentido, la tarea principal de todo buen gerente, es integral las
personas que conforman una organizacion, logrando un equipo de trabajo
participativo, cooperativo, entusiasta, identificado y comprometido con la

busqueda de la consecucion de las metas y objetivos de la organizacion.

La motivacion, de acuerdo con Guizar (2000), es “la voluntad para
hacer un gran esfuerzo para alcanzar las metas de la organizacion,
condicionado por la capacidad de esfuerzo para satisfacer necesidades

personales” (p. 207).

Es por ello, que en todo proceso de direccidn existe la motivacion como
una accion de organizacion, en tal sentido, cuando alguien esta motivado,
hace un gran esfuerzo. De alli la importancia de la capacidad de cualquier
gerente para aplicar los conocimientos y habilidades para dirigir al personal

de tal manera que beneficie a la organizacion.

Igualmente, la motivacion como proceso para satisfacer necesidades,
debe ser manejada, cuidadosamente, puesto que las necesidades
insatisfechas, producen tensién, la cual puede repercutir en acciones

contrarias a los intereses de la organizacion.
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En cuanto a la comunicacion, por Terry (2001), dice que: es “el proceso
de transmisién y comprension de algo con sentido entre los miembros
que los componen” (p. 69). En efecto, la comunicacion es de vital
importancia entre los sistemas de direccion de cualquier organizacion para
desarrollar las funciones de control, motivacion, expresar emociones e
informar. De hecho, cualquier intercambio de comunicaciébn en una

organizacion cumple con una o varias misiones.

Es por eso que el gerente debe efectuar una comunicacién ascendente
para que fluya el mensaje sin barreras ni bloqueos, obteniendo la mayor y
mejor comprension en pro de los intereses de la organizacion y de las

necesidades de los miembros del grupo.
Las Relaciones Humanas en el Contexto Empresarial

El aprovechamiento de las potencialidades del factor humano dependen
fundamentalmente de las decisiones que adopten las personas a quienes se
les encomiendan la administracion de este vital recurso a fin de lograr la
obtencion de un alto nivel de integracion y un logro exitoso de todos los

objetivos que se persiguen.

Puede afirmarse que las organizaciones estan formadas por un
conjunto de elementos que se interrelacionan entre si y con el medio
ambiente siendo el hombre el artifice que los maneja valiéndose para ello del
trabajo, la comunicacion y las relaciones interpersonales. De hecho, el ser
humano no es feliz aislado, el busca relacionarse con sus semejantes. Tiene
objetivos individuales y sociales que cumplir y sélo puede conseguirlo
formando parte de una organizacion que en forma coordinada y mediante un
eficaz sistema de comunicacion le permita unas relaciones humanas

cordiales que facilitan los fines propuestos.

Para satisfacer sus necesidades el hombre tiene que adaptarse a una

serie de situaciones, mantener el equilibrio emocional, social, de autoestima
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y de autorrealizacién. Todo esto no lo puede conseguir sélo, depende de
otras personas y a veces no logra dando lugar a una desadaptacion e
inconformidad. EI ambiente que existe dentro de una institucion esta
directamente relacionado con la motivacion. Si no hay motivacion el clima
organizacional disminuye, sobrevive los estados de animo de depresion,

descontento y apatia.

El hombre desea influir en el medio que le rodea, en su propio
desarrollo y en la conducta de los demas, para esto necesita comunicarse
con otros de acuerdo con sus propésitos. Siendo como es, interdependiente
para conseguir sus fines, sus conductas deben estar organizadas dentro de
un sistema multipersonal, pudiéndose decir, que las organizaciones surgen
como consecuencias de la necesidad humana de relacionar su conducta

para llevar a cabo sus objetivos personales.

Las organizaciones existen y ello atestigua la insuficiencia del hombre
para autodeterminar sus propias metas. Los grupos surgen para aumentar la
productividad de cada miembro con el fin de obtener lo que no hubieran
podido a solas. En este sentido, Mc. Gregor, citado por Chiavenato (2004),

destaca:
1.- El trabajo produce satisfacciones personales.

2.- Los aportes individuales dependen de la motivacion,
autodireccion y el autocontrol de los trabajadores.

3.- La motivacion, la responsabilidad, la autorrealizacion, el
comportamiento hacia objetivos organizacionales presentes estan
en los individuos y no en las instituciones. La organizacion debe
proporcionar las condiciones para que las personas desarrollen
estas caracteristicas.

4.- Las personas pueden aceptar y asumir responsabilidades.

5.- La mayoria del que trabaja tiene imaginacion, creatividad e
ingenio.
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6.- El trabajador siempre puede dar mas. (p. 41).

Destacando lo antes planteado, se tiene que esta teoria propone un
estilo de administrar basado en la participacién, democracia, valores
humanos, descentralizacidén, responsabilidad, consulta, autoevaluacion
donde el area de la comunicacion es determinante para el desarrollo de

actividades.

En cuanto al desempefio del docente, se presume que este esta
intimamente relacionado con la comunicacién, ya que si el docente esta bien
informado e interpreta lo que debe hacer lo realiza como se le pidié en forma
positiva. Sin embargo, no sucede siempre asi, a veces, la expectativa del
directivo no coinciden con la del docente y ocurren discrepancias que pueden
tener varios origenes, bien porque el docente no es capaz de hacer lo que se
le manda, por falta de una buena evaluacion, por discrepancias en el

desemperio.

Para explicar las relaciones humanas Chiavenato (2004), plantea tres
teorias que son: 1) La teoria de campo de Lewin; 2) La teoria de la
disonancia cognitiva de Festinger, 3) La teoria de la expectativa de Lawler.

De estas teorias, se refieren los siguientes aspectos:

La teoria de campo depende de dos suposiciones basicas: a) Las
relaciones humanas que dependen de la totalidad de los hechos consistentes
son dinamicos y que cada parte depende de una interaccidon dinamica con

los demas.

La teoria de la disonancia cognoscitiva de Festinger se sustenta en la
premisa de que el individuo se esfuerza por establecer un estado de
consistencia o coherencia con el mismo. Una persona se conoce a si misma
y el ambiente que le rodea puede ser disonante, consonante o irrelevante

dando lugar a procesos de decisiones en las personas.
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Entre los factores externos se tienen las presiones del jefe, la influencia
de los compafieros de trabajo, cambios tecnoldgicos de la empresa, los
despidos, cambios en la empresa, condiciones ambientales y sociales. De alli
la importancia de las relaciones humanas en el desempefio profesional en

las instituciones venezolanas.
Evaluacion del Desempefio Profesional

Segun Chiavenato (2004) “Es una sistematica apreciacion del
desempeio del potencial de desarrollo del individuo en el cargo. Toda
evaluacién es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las
cualidades de alguna persona” (p. 261). La evaluacion de los individuos que
desempeian papeles dentro de una organizacion puede hacerse mediante
varios enfoques que reciben denominaciones como evaluacion del
desempeiio, evaluacion del merito, evaluacion de los empleados, informes

de progresos y evaluacion de eficiencia funcional.

En fin la evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que
siempre los empleados son evaluados con cierta continuidad sea formal o
informalmente en las organizaciones. Es un medio a través del cual es
posible localizar problemas de supervision de personal de integracién del
empleado a la organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad, de
desacuerdo de desaprovechamiento de empleados con potencial mas

elevado que el requerido por el cargo de motivacion.

Segun Sikula (2000), hay varias razones por las cuales debe evaluarse
a un empleado. En algunos casos la intencion principal es beneficiar al
trabajador. En otros, el principal beneficiario es la organizacion. En otros
casos mas, los datos de la evaluacion pueden satisfacer multiples
necesidades tanto del individuo como de la empresa. Dentro de las
finalidades para las que se puede utilizar la evaluacion del desempefio, se

destacan las siguientes:
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- Evaluar el rendimiento y comportamiento de los empleados.
- Evaluacion global del potencial humano.

- Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva

participacion a todos los miembros de la organizacion.
- Mejorar los patrones de actuacion de los empleados.
- Deteccidn del grado de ajuste persona-puesto.
- Proporcionar un sistema de doble via de informacion.
- Establecimiento de sistemas de comunicacion dentro de la empresa.

- Implantacién de un sistema que motive a los empleados a incrementar

su rendimiento.
- Establecimiento de politicas de promocion adecuadas

- Aplicacion de sistemas retributivos justos y equitativos basados en

rendimientos individuales.
- Deteccion de necesidades de formacién o reciclaje.
- Mejorar las relaciones humanas en el trabajo.

- Para obtener datos acerca del clima laboral, asi como detectar

problemas ocultos o en fase de latencia.
- Validacion de los programas de seleccion.
- Autoconocimiento por parte de los empleados.

- Conseguir unas relaciones mejores entre jefe y subordinado, basadas

en la confianza mutua.

- Establecer objetivos individuales, que el evaluado debe alcanzar en el
periodo de tiempo que media entre dos evaluaciones, al tiempo que revisa el

grado de cumplimiento de los objetivos anteriores.

- Actualizacion de las descripciones de puestos.
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A pesar de existir cierta ambivalencia, la mayoria de las personas
esperan y desean que sea evaluado su rendimiento, valoran la informacién y
el reconocimiento que le ofrece y en muchos casos es la Unica oportunidad
gue tienen de comentar sus objetivos individuales y profesionales con su

jefe.

En este sentido la evaluacion del desempefio Cumple con objetivos

especificos entre los que cuentan los siguientes:

- Contribuir al cumplimiento de los objetivos del colectivo en su
vinculacién con los de la entidad y proporcionar una evaluacion sobre el

cumplimiento de los mismos y de las funciones del disefio del puesto.

- Valorar periddicamente la importancia y trascendencia de los aportes y
resultados de cada trabajador y de los colectivos, analizando de conjunto las
acciones correctivas necesarias para su propio beneficio y el de la

organizacion.

- Estimar el rendimiento del evaluado y determinar con precision los

beneficios efectivos para el evaluado y la organizacion.

- Utilizar métodos de evaluacion, para establecer normas y medir el

desemperio de los trabajadores.
- Justificar la accion salarial recomendada por el supervisor

- Busca una oportunidad (de caracter motivacional) para que el
supervisor reexamine el desempefio del subordinado y fomente la discusién
acerca de la necesidad de supervision, con este fin el supervisor programa
planes y objetivos para mejorar el desempefio del subordinado a fin de

desarrollarlo y motivarlo.

El objetivo de la evaluacién es proporcionar una descripcion exacta y
confiable de la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto. Los

sistemas de evaluacion deben estar directamente relacionados con el puesto
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y ser practicos y confiables. Por directamente relacionados con el puesto se
entiende que el sistema califica Gnicamente elementos de importancia vital
para obtener éxito en el puesto analizado. Se entiende que la evaluacién es
practica cuando es comprendida por evaluadores y evaluados. Un sistema
complicado puede conducir a confusién o general suspicacia y conflicto. Un
sistema estandarizado para toda la organizacion es muy Util, porque permite

practicas iguales y comparables.

Existen elementos comunes a todos los enfoques sobre evaluacién del

desempeiio.

Funcion del area de personal en la evaluacion: Es evaluar mediante
los medios mas objetivos la actuacion de cada trabajador ante las
obligaciones y responsabilidad de su puesto, de la calificacion de méritos
derivan premios y ascensos considerando los resultados obtenidos por cada
persona en relacion con los objetivos de su puesto y departamento.
Un sistema estandarizado para toda la organizacion es muy uatil porque
permite practicas iguales y comparables. Este sistema es de gran utilidad
porque corresponde al principio de "igual remuneracion por igual trabajo”.
Los elementos a tener en cuenta en la evaluacion de desempefio son: los
estandares de desempefio, las mediciones de desempefio y la aparicion de

elementos subjetivos del desempefio.

Estandares del desempefio: Son parametros que permiten una
medicion mas objetiva, Para ser efectivos deben guardar relacion con los
resultados que se desean en cada puesto. Se desprenden del andlisis de
puesto de trabajo. Basandose en las responsabilidades y labores listadas en
la descripcion del puesto, el analista puede decidir que elementos son

esenciales y deben ser evaluados en todos los casos.

Mediciones del desempefio: Son los sistemas de calificacién de cada

labor. Deben ser de uso facil, ser confiables y calificar los elementos
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esenciales que determinan el desempefio. Las observaciones del
desempeio pueden llevarse a cabo en forma directa o indirecta. La
observacion directa ocurre cuando quien califica el desempefio lo ve en
persona. La observacion indirecta ocurre cuando el evaluador debe basarse

en otros elementos o situaciones hipotéticas.

Dentro de las mediciones del desempefio podemos encontrar dos
aspectos que pueden hacer variar el resultado de la medicion estos son la
objetividad y subjetividad: Las mediciones objetivas son las que resultan
verificables por otras personas. Por lo general tienden a ser de indole
cuantitativa, se basan en aspectos tales como el namero de unidades
producidas, el numero de unidades que resultan defectuosas, etc.
Las mediciones subjetivas del desempefio son las calificaciones no

verificables, que pueden considerarse opiniones del evaluador.
Las Areas Comerciales de Elecentro

El proceso comercial de la energia eléctrica se inicia y se desarrolla
fundamentalmente en la Oficina Comercial, la cual constituye la unidad
basica del proceso, donde se atiende todo lo relativo a la energia,

recaudacion y atencion al cliente.
Por ello Elecentro (2000), sostiene que:

Las Oficinas Comerciales son entidades administrativas a través
de las cuales se establecen relaciones comerciales directas entre
la empresa y los suscriptores, donde se desarrollan todas las
etapas del proceso a ciclo de operacion comercial mediante el
cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos en la
empresa. (p. 20)

En la actualidad se cuenta con 225 Oficinas Comerciales, diseminadas
en todo el territorio nacional; las mismas han sido clasificadas con base a la

cantidad de suscriptores, facturacién y recaudacion.
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La mision de las Oficinas Comerciales, es la de satisfacer al cliente real
y potencial de la final en los procesos comerciales, con sentido de
rentabilidad, asesorandolo adecuada y oportunamente, apoyandose en su

recurso humano de alta formacién y valor ético.

De igual manera, se destaca de acuerdo a lo expuesto por Elecentro

(2000), que los objetivos del &rea de comercializacion son:

" Implementar estrategias y programas que garanticen la
satisfaccion del cliente actual y potencial.

. Lograr la integracion entre las unidades de Recursos Humanos y
las oficinas Comerciales, para la seleccion del personal y el desarrollo de
capacidades que permitan la incorporacion de tecnologias modernas para la
realizacion de los procesos y cumplir con los estandares de excelencia

requeridos para el personal de las oficinas.

" Establecer estandares de desempefio en cada uno de los
parametros que definen el servicio de la oficina, de tal forma que garantice la

calidad y oportunidad en la ejecucién de dichos procesos.

" Instrumentar mecanismos de evaluacion sistematica de la
calidad y oportunidad de los servicios que apoyan la gestion de las oficinas y
desarrollar las acciones correctivas que sean necesarias para el optimo

servicio. (p. 21).

El Liderazgo para la Calidad

La otra persona que contribuy6 sustancialmente a la educacion de los
empresarios japoneses en el mejoramiento de la calidad, como en otros
paises fue el Doctor Joseph M. Juran, austriaco de nacimiento y

nacionalizado norteamericano.

Durante toda su vida se ha preocupado por buscar los principios

fundamentales de la administracion del control de la calidad. De acuerdo con
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Ishikawa (2001), Juran fue el primero en indicar que “la calidad es una
responsabilidad Gerencial y que tal afirmacidén constituy6é el centro de los
seminarios impartidos a los japoneses nueve afios después de terminada la

Segunda Guerra Mundial” (p.51).

Juran muestra un enfoque especifico de sistemas para el
planteamiento, mejoramiento y control de la calidad en muchas areas. Habla
del mejoramiento de la calidad como consecuencia de un cambio de
mentalidad en la direccion, trabajando proyectos tras proyectos creando un

cambio benéfico en el nivel de calidad.

Es evidente que la competitividad en esta area, para los proximos afnos
requiere un nuevo enfoque basico que se debe centrar en el concepto de
aumentar el plan estratégico donde la organizacion incluya los objetivos de la

calidad.
Ishikawa (2001) precisa que:

Planear, la calidad para Juran, significa crear un proceso que
desde el comienzo tenga bajos costos de mala calidad. Este
mejoramiento de la calidad sera un esfuerzo por minimizar el
costo de la no calidad, ademas de prestar atencion al
mantenimiento de las ganancias obtenidas y mantener el proceso
bajo control. (p.52)

Segun Juran (1990) para que tal enfoque sea eficaz, los altos directivos
deben “proporcionar personalmente el liderazgo de la gestidén para la calidad
de un grado que no tiene precedentes; él asegura, que un cambio tan
fundamental y profundo debe estar precedido por una comprension clara de

cdmo pensar sobre la calidad” (p.14).

Ahora bien con respecto a la palabra calidad Juran (2000) dice que “no
es facil alcanzar un acuerdo sobre su definicién, pensando que la mas

acogida por los Directivos sera: “La calidad es adecuacion al uso” (p.14).

47



Esta definicion proporciona una etiqueta breve y comprensible pero sin
profundidad, lo que genera a su vez que los Directivos tengan que elegir
otras lineas de accién por considerar que la palabra calidad tiene un
significado dual, a tal fin:

Producto: salida de cualquier proceso. (p.15)

Cliente: cualquier persona que reciba el producto, se dividen en
externos e internos (p.15).

Clientes Externos: son afectados por el producto pero no son
miembros de la institucién que los produce (p.15).

Clientes Internos: son afectados por el producto y también son
miembros de la empresa que los produce (p.15).

Para Juran (2000), un mejoramiento de la calidad es sinénimo de
cambio de mentalidad y de mejoras en el nivel actual de desempefio. La
gestion para la calidad se hace por medio del uso de tres procesos de

gestion “planeacioén, control y mejora de la calidad” (p.18).

Estas herramientas se denominan “la trilogia de Juran” y se
interrelacionan entre si, la actividad inicial es la planificacion. Los
planificadores determinan quienes son los clientes y cuales son sus
prioridades, para desarrollar luego un producto que sea capaz de responder
a esas necesidades. Al final esos planificadores pasaran los planes a las
fuerzas operativas, para que estos Ultimos realicen los procesos y generen
los productos. Si al iniciar todo ese trabajo la resultante es un producto
deficiente, se debe rehacer todo el proceso para buscar las causas de las
deficiencias de la calidad y no dejar que se conviertan en cronicas, si al final
no mejora, se debe aplicar el tercer paso de la trilogia: las mejoras de la
calidad intentandose reducir la mala calidad y por ende la insatisfaccion del

cliente.

Marino (2002), explica que para Juran, la secuencia de pasos para

obtener el mejoramiento de la calidad es la siguiente:
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1. .- Probar la necesidad de un cambio de mentalidad creando una
actitud favorable para embarcarse en un programa en donde se logra ese

cambio.

2. Identificar los proyectos vitales que justifiquen el esfuerzo por
mejorar, aplicando una de las siete herramientas estadisticas orientadas a la

calidad.

3. Asegurar la aprobacion gerencial de tal forma que se garantice

los recursos requeridos.

4. Organizar el mejoramiento estableciendo responsabilidades que

conduzcan a resultados efectivos.

5. Diagnosticar cambiando la mentalidad. Se requiere ir del

sintoma al remedio, pasando por el analisis de las causas del problema.

6. Remediar el problema. Consiste en hallar un remedio y aplicarlo
enfrentando las tacticas dilatorias, es decir confrontando la resistencia al

cambio.

7. Controlar el nuevo nivel, este seria el paso final del cambio

mental. Se trata de prevenir los cambios adversos.

Para entender y poner en practica la secuencia anterior, de cambio de
mentalidad en la direccion, Juran (2000) recomienda:

Instruir metas de mejoramiento anual de la calidad; crear el

liderazgo de la gerencia hacia ese mejoramiento, tomando cartas

en el asunto; constituir un comité de direccion que guie el proceso

de un mejoramiento, estableciendo a su vez planes vigorosos de

educacion y entrenamiento, con grupos creados para hacer

diagnosticos que de solucion a cada uno de los proyectos de
mejoramiento que se presentan en la organizacion (p.14).

El autor evidencia la importancia del comité de direccion demostrando
gue éste debe guiar el esfuerzo global del mejoramiento de la calidad,

mediante el establecimiento de una gerencia eficiente y eficaz, fijando de
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prioridades, asignacion de recursos, a fin de realizar las tareas. A la vez los
grupos de trabajo analizardn y diagnosticaran los problemas hasta que las
causas sean identificadas claramente, a fin de llevar los proyectos a su

conclusion.

Por ultimo, es claro que para el autor la formacion para hacer que la
calidad tenga lugar, deberia incluir a toda jerarquia de la institucion
comenzando desde arriba, solamente de esa forma se puede llegar a cumplir
con una gestién gerencial, encaminada hacia la calidad total y el liderazgo

dentro de cualquier organizacion.
Aportes Significativos de la Calidad Total

Dentro de los grandes aportes que los estudiosos de la calidad han ido
desarrollando encontramos el de Mary Walton, periodista que con mucho
esfuerzo trato de una manera abreviada de resaltar la teoria de Dr. Deming y

su administracion para la calidad.

Walton (2002), en su libro “El método Deming en la Practica”, investigoé
profundamente la aplicacién del método en seis compafiias norteamericanas,
ademas resalto cada uno de los puntos importantes ya vistos anteriormente
cuando se desarrollaron los 14 puntos, las enfermedades y los obstaculos
propuestos por el Dr. Deming. La autora en base a sus investigaciones en los
Estados Unidos, resalta que en ese pais estan acostumbrados a ver los
proyectos laborales de una manera lineal, con un comienzo y un fin, se

cumple el trabajo, se pasa el siguiente.

Walton (2002) resalta que una mejora continua exige una modalidad
circular, propuesta por el Dr. Deming inicialmente cuando trabajé con los
japonenses, el ciclo es el siguiente: “planifique, haga, verifique, actue
(PHVA) denominado por el autor como el ciclo Shewart en honor a uno de
los pioneros del control estadistico de calidad, luego los japoneses lo

denominaron Ciclo Deming” (p. 18).
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Este ciclo tiene cuatro etapas. La organizacion planifica un cambio, lo
realiza, verifica los resultados y acta para normalizar el cambio o para
comenzar el ciclo de mejoramiento con nueva informacién. Walton, (2002)
afirma que, “este ciclo en realidad representa trabajos en procesos mas que
tareas o problemas especificos. Los procesos no pueden resolverse pero si

mejorarse, al trabajar con ellos se resuelven algunos problemas” (p.21).

Las investigaciones acerca de la calidad son netamente practicas,
donde resalta el cambio de las organizaciones, cuyos perfiles se presentan
en el &mbito de la lucha constante por hallar nuevas maneras de hacer las

cosas.

Las metas deben ser alcanzar la productividad sea cual fuere la mision
de la institucion, y hasta que la filosofia de la calidad total no sea el pilar
fundamental, la utilizacion de la creatividad e inteligencia del colectivo como
motores del cambio, ningun programa de calidad en la gestion gerencial sera

desarrollado con éxito.

Ahora bien, el primer objetivo a realizar en cualquier institucion es la
actualizacion y recalificacion de la gerencia, si lo cual es muy dificultoso
solucionar los problemas que podrian generar cambios reales. Por tal razon
organizarse para la calidad tiene estrecha relacién con el alcance que se

tenga de ese concepto.

Lo que para algunos es el cumplimiento de unas especificaciones o
normas; para otros se trata de prevenir la ocurrencia de errores o defectos en
productos. Para el autor un concepto mas avanzado es el aseguramiento de
la calidad, considerando esta una filosofia de trabajo, presente a lo largo y

ancho de una organizacion.

Marino (2003) opina que la calidad es un estado organizacional, en la

practica que las instituciones; asumen o no. Por ello las divide asi:

1.- Ninguna organizacion en este tipo de instituciébn no se conoce
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lo que significa la calidad, no hay preocupacion por satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente interno o externo. La
responsabilidad por la calidad esta ausente del pensamiento
gerencial, no hay compromiso y tampoco interés (p.45).

2.- Organizacion para Aceptacion:

Este tipo de organizacion cuenta con un departamento de
inspeccién compuesto por un jefe de inspeccion y una tropa de
inspectores. El enfoque se centra en decidir si las materias primas
y productos cumplen con las especificaciones. En estas empresas
se considera que la calidad se inspecciona y no que la calidad se
hace, se fabrica o construye. La realidad es que este tipo de
organizacion es ineficiente, no produce nada es costoso y no es
confiable (p.47).

Todo gerente ademas debe entender que las inspecciones masivas son
antiecondmicos no es la mejor via para lograr calidad. Ademas lo malo de
este enfoque es el descuido de lo esencial, pues no contribuye para nada el
mejoramiento del proceso y supone equivocadamente que la calidad es

sindbnimo de cumplimiento de normas.

3.- Organizacion para Prevencion:

Es un tipo de enfoque que apunta hacia la prevencion de la mala
calidad, la idea es buscar mejorar la calidad en la fuente,
trabajando en equipos, ayudando a mejorar para beneficios
mutuos; si la calidad de entrada puede garantizarse no se requiere
inspeccion en la recepcion de la organizacion (p.48).

Otra forma es prevenir la mala calidad en el proceso. Hay que conocer
el proceso desde el punto de vista de la calidad, es la Unica forma de saber
gue esta bajo control. Para lograrlo, uno de los requisitos es educar,
capacitar, entrenar a los responsables del proceso de la calidad, permitiendo
conocerlo, controlarlo y proponer mejoras. El esquema presenta claramente

los resultados que se obtienen cuando se mejoran los procesos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
Caracteristicas de la investigacion

Esta investigacion realizada, de acuerdo al enfoque metodolégico
utilizado, tiene caracteristicas de un estudio adaptados a la modalidad de
proyecto factible, destacandose que el mismo, de acuerdo con lo expuesto
en el Manual de Trabajos Especiales de Grado de la Universidad Nacional
Experimental Libertador (2005), consiste en “la elaboracion de una
propuesta de un modelo operativo o una solucion posible a un problema de
tipo practico para satisfacer las necesidades de una institucion o grupo

social” (p.7).

Esta modalidad seleccionada, se justifica debido a la intencion que se
tiene de proponer un modelo de calidad total para el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado

Apure.

En este sentido, la investigacion desarrollada, también se ubicé en la
modalidad de trabajo de campo, entendiéndose la misma, segun la
Universidad Nacional Abierta (2005), como: "el analisis sistematico de
problemas, con el proposito de describirlo, explicar sus causas y efectos,
entender su naturaleza y factores que lo integran o redecir su ocurrencia” (p.
22).

En consideracibn a la metodologia utilizada para recolectar la
informacion de interés, la investigacion se sustenta en un trabajo de campo,
el cual consiste, segun lo expone Arias (2005), "en la recoleccién de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o

controlar variable alguna" (p. 50). Esta modalidad, se considera justificada
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por el interés en buscar informacion de manera directa mediante la

aplicacion de instrumentos al sujeto de investigacion.

La investigacion de campo, es propiamente el andlisis sistemético de
un problema con el propésito de describirlo, explicar sus causas y efectos,

entender su naturaleza y factores constituyentes o predecir su ocurrencia.

Segun los objetivos que se persiguen, la investigacion se ubicé dentro
de un disefio descriptivo, definido por Herndndez y otros (1998), como
"aquella que tiene por objetivo, indagar la incidencia y los valores en que se
manifiesta una o mas variable" (p. 187).

Para los efectos de la investigacion, se analizaron y describieron
aspectos concernientes a la calidad total y al proceso de comercializacion de

la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado Apure.
Operacionalizacion de Variables

Después de haberse presentado la conceptualizacion de las variables,
se concibe que las mismas, deben ser presentadas para que tengan una
significacion en particular, de manera que el investigador clarifique sus

intenciones con el estudio de las mismas.

Es por ello, que de acuerdo con la Universidad Santa Maria (2006), la
definicion conceptual de las variables “es la expresidon de significado que el
investigador le atribuye con el sentido de entenderse durante todo el trabajo”
(p. 179). En este sentido, se presenta el siguiente cuadro, donde se destacan
los objetivos, las variables y su respectiva definicion conceptual, a proposito

de encausar el estudio.

Esto se debe a que de acuerdo a la necesidad de realizar la definicion
operacional de las variables, se extrae lo expuesto al respecto por la
Universidad Santa Maria (2006), quien hace saber que la operacionalizacién
de variables consiste en “el desglosamiento de las mismas en aspectos cada

vez mas sencillos que permiten la maxima aproximacion para poder medirla,
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estos aspectos se agrupan bajo

la denominacion de dimensiones,

indicadores y de ser necesario subindicadores” (p. 18). En este orden de

ideas, se presenta un cuadro contentivo de las variables, las dimensiones y

los indicadores que se estudiaron con el desarrollo de la investigacion.

Operacionalizacion de Variables

NO
. e i . items . .
Objetivos Especificos | Variable real Indicadores Técnica | linstrumento
Determinar los procesos | Procesos de | _ Eficiencia  del 1
de comercializacion de la | comercializacion servicio. Entrevista Cuestionario
energia eléctrica |de la energia - Comercializa-cién 2
mantenidos por la | eléctrica - Recaudacion
empresa Elecentro San - Consumo 3
Fernando Estado Apure. - Ventas del servicio 4
- Ingresos 5
- Ofertas
- Demandas 6
7
- Transformado-res 8
Detectar las necesidades - Acometidas
gue presenta la empresa | Necesidades gue | - Conductores 9
Elecentro de San | presenta la | - Guayas
Fernando del Estado empresa - Cables 10
Apure, en cuanto a la |Elecentro de San |- Medidores 11
optimizacion del proceso | Fernando, en | - Transportes 12
de comercializacion de |cuanto a la|- Cobradores 13
energia eléctrica optimizacion del | - Lectores del 14
proceso de | servicio 15
consumo de | - Otros 16
Disefiar un modelo de | energia eléctrica. 17
calidad total para optimizar
el proceso de
comercializacion  de  la | Optimizar el 18
energia eléctrica por | proceso de
Elecentro de San | comercializacion
Fernando, Estado Apure. de la energia
eléctrica
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Poblacién Objeto de Estudio

Se entiende que la poblacién, segun lo expuesto por la Universidad
Santa Maria (2005), "constituye el objeto de la investigacion, es el centro de
la misma y de ella se extrae la informacidén requerida para su respectivo
estudio” (p. 25).

La poblacién involucrada en esta investigacion, la conforman los
funcionarios (personas) que se desempefian en el departamento de
comercializaciéon de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure, los cuales se cuantifican en veinte y tres persona ( 23). A este grupo
de personas se les aplic6 un cuestionario, a fin de determinar aspectos

referidos a las variables en estudio.

Fases de la investigacion

Para desarrollar la investigacion fue conveniente operacionalizar una
serie de procedimientos discriminados en una fase documental bibliografica y
otra de campo, las cuales se describen seguidamente para dar una vision al

trabajo desarrollado.
Fase Documental Bibliografica

La fase documental bibliografica, corresponde a la revision de
documentos y bibliografias referentes a la calidad total y el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure. Estas fuentes son aportes para enriquecer el marco tedrico del trabajo

a realizar.
Fase de Campo

Esta fase fue ejecutada mediante una serie de pasos, los cuales se

diferenciaron de la siguiente manera:

- Formulacién de objetivos y operacionalizacibn de variables e

indicadores.
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- Elaboracion, validacion y aplicacion de instrumentos de recoleccion de

informacion.

- Organizacion, cuantificacion, tabulacion, analisis e interpretacion de la

informacion a obtener mediante la aplicacion de los instrumentos.

- Presentacion de conclusiones y recomendaciones, en pertinencia a

los resultados de la investigacion.

- Presentacion de un modelo de calidad total para el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado

Apure.

Fuentes de Datos

Las fuentes que dieron origen a la informacion necesaria para
acometer la investigacion, fueron de tipo primaria y secundaria, las cuales

se explican a continuacion:
Fuentes de Tipo Primarias

Las fuentes primarias las conformaron documentos, trabajos afines y
bibliografias sobre el topico en estudio, destacandose especialmente, el
enfoque de calidad total y el proceso de comercializaciéon de la energia

eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado Apure.
Fuentes de Tipo Secundarias

Las fuentes secundarias la integran los empleados del departamento de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure, quienes proporcionaran la informacién requerida, mediante los

instrumentos que se les aplicara.
Técnicas de Registro de Datos

La recoleccién de la informacion necesaria para la realizacion de la

investigacion, segun lo indica la Universidad Santa Maria (2000), implica
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tres actividades estrechamente relacionadas entre si, las cuales se explican

seguidamente:

- Selecciéon de un instrumento de medicién, este debe ser

validado.

- Aplicacion de ese instrumento de medicion, este debe ser

validado y confiable.

- Preparaciéon de las mediciones obtenidas para que puedan

analizarse correctamente. (p. 28).

Para recopilar la informacion requerida para la investigacion, se

aplicara la técnica de la encuesta, la cual se explica a continuacion.

La técnica de la encuesta se utilizd para recabar informacion en forma
directa de la realidad, a través de las fuentes secundarias, conformadas por
los empleados de la empresa seleccionada. En este sentido, se destaca a
Hurtado (2003), quien expresa que este instrumento "es una especie de
interrogatorio, el cual es normado en un formulario previamente preparado”
(p. 441).

En consecuencia, la encuesta se hace operativa mediante un

cuestionario que se aplicé a la poblacién objeto de estudios.
Instrumentos de Recoleccién de Informacion

Se ha tomado en consideracién que el instrumento de recoleccién de
informacion derivara de las variables operacionalizadas en este trabajo, por
tal motivo, se expresa, segun la Universidad Santa Maria (2005), sostiene
gue el mismo "debe estar directamente relacionado con los indicadores y

subindicadores” (p. 28).
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Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Validacion

El instrumento utilizado se validoé antes de su aplicacién, debido a su
carencia de valor universal. En consecuencia, se recurrio al juicio de
expertos, quienes emitieron su punto de vista en lo concerniente a la
redaccion de los items, lo cual permiti®6 mejorar su estructura y

entendimiento por parte de las personas que le dieron respuestas.

La validacién, se hace necesario, de acuerdo con la Universidad Santa
Maria (2005), puesto que "este procedimiento se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide una variable" (p. 29). Ademas, se requiere
recurrir al mismo por tratarse de un cuestionario no estandarizado que debe

ser sometido al juicio de expertos.
Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se recurrio al
procedimiento estadistico basado en el método de Pearson y sustentado en
la aplicacion de prueba piloto, lo que consiste en el suministro de cinco

cuestionarios a un subconjunto de la poblacion.

Para Hurtado (2003), la confiabilidad, "se refiere al grado en que la
aplicacion repetida del instrumento a las mismas unidades de estudios, en
idénticas condiciones, produce iguales resultados, dando por hecho que el
evento medido no ha cambiado" (p. 420). En este caso, se utilizd la
aplicacion de pruebas pilotos, para proceder a determinar la confiabilidad
mediante el procedimiento estadistico de las dos mitades, basado en el

coeficiente de correlacion de Pearson, identificado con la formula.

- N Zxy — (Zx)(Zy)
v [N X% —(2xf HN Zy* - (zy)zJ
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N= Poblacion (muestra)
X= items pares Y= items impares

Al aplicar la formula anterior y desarrollar los calculos respectivos, se
obtuvo la confiabilidad del instrumento.

Procedimientos
El procedimiento seguido para el desarrollo de la investigacion,

involucra una serie de etapas que se indican a seguidamente:

- Indagacion en los antecedentes.

- Revision de la literatura y temas afines al topico de estudio.

- Construccion del Marco teorico.

- Determinacion de la poblacion y seleccion de la muestra.

- Operacionalizacion de variables e indicadores.

- Elaboracion y validacion del instrumento a traves de juicio de expertos.

- Aplicacién de pruebas pilotos y determinacion de la confiabilidad.

- Aplicacidén del instrumento para la recoleccion de datos.

- Organizacion, cuantificacion, tabulacion y analisis de datos.

- Formulacion de las conclusiones y recomendaciones

del estudio realizado.

- Presentacién de la propuesta.
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Técnicas de Andlisis

Para el analisis de la informacion proveniente de la aplicacién de los
instrumentos, se emplearon las técnicas de tipo cuantitativas y cualitativas,

discriminadas en la forma siguiente.
Analisis Cuantitativo

Esta técnica consiste en la organizacién de la informacion, cuantificarla
y jerarquizarla, con el propésito de presentarla en cuadros distributivos de
frecuencias e indices porcentuales, dando en tal sentido una vision detallada
de los resultados de la investigacion, sin hacer uso de la descripcion,

concentrandose solamente en niumeros y procedimientos estadisticos.

Andalisis Cualitativo

El andlisis cualitativo, se hizo necesario para darle la debida
interpretacion a los resultados de la investigacion. EI mismo, permitio
describir la informacion contenida en los cuadros distributivos de
frecuencias, propiciando en consecuencia, los resultados del trabajo de
campo, a fin de formular las conclusiones y recomendaciones pertinentes a
los supuestos implicitos planteados a través de las variables y los objetivos

perseguidos.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Seguidamente se presentan los resultados del trabajo de campo
desarrollado, dando cumplimiento al estudio de la problematica planteada, a
las interrogantes y objetivos para cumplir con la operacionalizacién de
variables e indicadores inherentes a los mismos. La informacién requerida
se obtuvo a través de un cuestionario que se aplicé a la poblacién objeto de
estudio, representada por veintitrés (23) empleados de la compafia

Elecentro San Fernando, Estado Apure.

Las variables estudiadas se concentraron en los siguientes objetivos:
Determinar los procesos de comercializacion de la energia eléctrica
mantenidos por la Empresa Elecentro San Fernando Estado Apure,
determinar las necesidades que presenta la empresa, en cuanto a la
optimizacion del proceso de consumo de energia eléctrica y finalmente se
presentar un modelo de calidad total para comercializaciéon de la energia

eléctrica por Elecentro de San Fernando.

La informacion fue analizada en forma cuantitativa para expresar los
resultados en cuadros estadisticos e indices porcentuales, los cuales se
describieron mediante la técnica de analisis cuantitativos, dandose la
posibilidad de tener los resultados del trabajo de campo en el cual se
apoyaron las conclusiones y recomendaciones y por consiguiente la
propuesta de un modelo de calidad total para el proceso de comercializacion

de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado Apure.
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Procesos de Comercializacién de la Energia Eléctrica en San Fernando

de Apure

Seguidamente se presentan los resultados de un trabajo de campo para
sustentar la propuesta de un modelo de calidad total para el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure, el cual es producto de la consulta a los empleados de de la empresa

sefalada.

Cuadro 1

Distribucion de informacion sobre el servicio de energia eléctrica que presta

la poblacion y la comercializacion de la misma (items del 1 al 3)

Frecuen Algunas
Siempre temente Veces Nunca Total

ltems F % F % F % F % F %

Considera usted que el servicio de

energia eléctrica que se presta en la

poblacion de San Fernando es - - - - 18 78 5 22 23 100
Eficientes

Cree usted que el proceso de
comercializacion de la energia - - 3 13 12 B2 8 35 23 100
eléctrica es eficiente en la poblacién

La Recaudacién por concepto de
consumo del servicio de energia - - 4 17 19 83 - - 23 100
eléctrica es eficiente

Fuente: Salas, 2008.
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El estudio de Ila variable concerniente a los procesos de
comercializacién de la energia eléctrica en San Fernando de Apure se realizé
en los cuadros del uno (1) al tres (3), donde se expresaron aspectos
relevantes al respecto. En el cuadro n® 1, se destacé la opinion de la
poblacion objeto de estudios respecto a si considera que el servicio de
energia eléctrica que se presta en la poblacion de San Fernando es
Eficientes. Al respecto se determiné con el instrumento aplicado que 78 % de
los encuestados sefialé algunas veces, mientras que el resto menciond que

tal situacion nunca sucede.

Por otra parte, se aprecia en el cuadro en referencia que la poblaciéon
sefalada cree que el proceso de comercializacion de la energia eléctrica no
es de un todo eficiente en la poblacion, asi lo mencionaron los encuestados
en el instrumento aplicado, al destacar que para el 13% de los sometidos al
instrumento, tal situacion se produce eficientemente, sin embargo el 52% dio
a conocer que tal situacion se produce solamente algunas veces y para el
resto de los encuestados, es decir el 35%, tal situacion nunca sucede con

eficiencia.

La tercera interrogante formulada a la poblacion objeto de estudio
consistid en si la recaudacion por concepto de consumo del servicio de
energia eléctrica es eficiente para la empresa en cuestion. Al respecto se
pudo considerar, segun opinion de los encuestados que para el 17% de ellos,
tal situacion se destaca como una actuacion frecuentemente eficiente,
mientras que para casi la totalidad de la poblacién, es decir para el 83% es

solamente algunas veces.
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Cuadro 2

Distribucion de informacién sobre el servicio de energia eléctrica que presta

la poblacion y la comercializacion de la misma (items del 4 al 6)

Frecuen Algunas
Siempre  temente Veces Nunca Total

ltems F % F % F % F % F %

Considera que el servicio se da con
responsabilidad en la poblacién
Apurefia
- 20 87 3 13 - - 23 100

Cree usted que el consumo de la

energia eléctrica de la poblacion de _

San Fernando es eficiente y - - - 18 78 5 22 23 100
responsable.

Considera usted que las ventas del

servicio de energia eléctrica genera _

ingresos inapropiados a la empresa - 20 87 3 13 - - 23 100
Elecentro

Fuente: Salas, 2008.

La informacién que se presenta en el cuadro numero dos (2) da la
informacion generada por los encuestados, quienes considera que el servicio
se da con responsabilidad en la poblacién Apurefia frecuentemente segun lo
expresado por el 87%, mientras que un 13% menciond que tal situacion se

produces algunas veces.

De igual manera, se aprecia en este cuadro en referencia que el 78%
de los informantes cree que el consumo de la emergia eléctrica de la
poblacién de San Fernando es un proceso poco eficiente y responsable al
producirse solo algunas veces, mientras que un 22% sefiald que esto nunca
se produce. Ademas, se considera que las ventas del servicio de energia
eléctrica genera ingresos inapropiados a la Empresa Elecentro, lo cual fue

sefialado por el 87% de la poblacion al manifestar que tal situacién se
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produce con frecuencia, mientras que el resto (13%) de los informantes

dieron a conocer que tal situacion surge algunas veces.
Cuadro 3

Distribucion de informacién sobre el servicio de energia eléctrica que presta
la poblacion y la comercializacion de la misma (items del 7 al 9)

Algunas
Siempre  Frecuentemente  \/gces Nunca Total

Items F % F % F % F % F %

El consumo de energia eléctrica
por parte de la poblacion
genera ingresos significativos a

la empresa - - - - 7 30 16 70 23 100

Los planes de cobro de la

Empresa Elecentro en cuanto al

servicio de energia eléctrica - - 15 65 5 22 3 13 23 100
para la g poblacion es eficiente

Existe en la poblacién de San

Fernando demandas

adecuadas del servicio de 22 96 1 4 - - - - 23 100
energia eléctrica

Fuente: Salas, 2008

La informacion contenida en el cuadro tres, revela lo expresado por el
personal de elecentro en cuanto al consumo de energia eléctrica por parte de
la poblacion, lo cual genera ingresos significativos a la empresa solamente
algunas veces, tal como lo mencioné el 30% de los encuestados y nunca de

acuerdo con el 70% de los informantes.

Por otra parte se encontr6 que los planes de cobro de la empresa
Elecentro en cuanto al servicio de energia eléctrica que se ofrece a la
poblacién es eficiente frecuentemente segun el 65% de los encuestados, sin
embargo un 22% de los mismo menciond algunas veces y un 13% sefal6

nunca. Por otra parte, se expresé en el cuadro referido que en la poblacion
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de San Fernando existe una demanda adecuada del servicio de energia

eléctrica, puesto que para el 96% siempre requiere del servicio.

Necesidades que Presenta la Empresa Elecentro de San Fernando en
Cuanto a la Optimizacién del Proceso de Consumo de la Energia

Eléctrica
Cuadro 4
Distribucion de Informacién Proceso de Consumo de la Energia Eléctrica

(items del 10 al 19)

Frecuen Algunas
tems Siempre temente Veces Nunca Total

F % F % F % F % F %
Transformadores 20 8 3 13 - - - - 23 100
Acometidas 22 9% 1 4 - - - - 23 100
Conductores 22 9% 1 4 - - - - 23 100
Guayas 23 100 - - - - - - 23 10
Cables 21 91 2 9 - - - - 23 10
Medidores 21 91 2 9 - - - - 23 10
Transporte 23 100 - - - - - - 23 10
Cobradores 23 100 - - - - - - 23 10
Lectores 23 100 - - - - - - 23 10
Personal operativo 15 65 8 35 - - - - 23 10

Fuente: Salas, 2008
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La informacién obtenida sobre las necesidades que presenta la
Empresa Elecentro de san Fernando de Apure en cuanto a la optimizacion
del proceso de consumo de la energia eléctrica, fue distribuida en el cuadro
numero cuatro (n° 4), donde se pone de manifiesto un conjunto de evidencias

gue sefialan los aspectos mas relevantes de la investigacion desarrollada.

La informacién contenida en el cuadro referido, es la evidencia mas
resaltante de una situacion altamente relevante que se presenta en la
Empresa Elecentro del Municipio San Fernando del Estado Apure. En este
orden de ideas, se aprecia en esta distribucion que segun la opinién del 87%
siempre existen necesidades de transformadores en condiciones

desfavorables y mientras que para el 13% esto es frecuente.

Por otra parte, se aprecia en esta cuantificacion que para el 96% de los
encuestados, las necesidades se presentan en acometidas y conductores de
energia eléctrica, lo cual es una necesidad que bien puede ser superada por
las guayas, transporte, cobradores y lectores, lo cual fue sefialado como una

necesidad por el 100% de los encuestados.

Ademas, se puede destacar, segun el 91% de la poblacién encuestada,
gue los cables y los medidores son deficientes en términos de siempre y
frecuentemente segun el resto de la poblacién, es decir el 9% de los
encuestados. Asimismo, se encontré que para el 65% de esta poblacion se
considera que el personal operativo debe ser superado y mejorado en cuanto
a su calidad, al igual que para el resto, es decir el 35% que también se ubico

en la alternativa frecuentemente.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se clarifica una vez mas que el propésito de esta investigacion es
disefiar un Modelo de Calidad Total para optimizar el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure. En consecuencia, se tiene que la informacién requerida se recopild
por medio de un cuestionario que se aplico a la poblacién objeto de estudio,
obteniéndose resultados sobre los cuales se presentaron las siguientes

conclusiones y recomendaciones:

Conclusiones

Desde el punto de vista de los resultados obtenidos las conclusiones
se presentan en funcion al estudio de las variables, encausando los logros en

cuanto a los objetivos propuestos:

1.-El estudio de la variable referida a los procesos de comercializacion
de la energia eléctrica, segun la opinidon de la poblacion objeto de estudios
concluyo que el servicio de energia eléctrica que se presta en la poblacion de

San Fernando presenta deficiencia.

2.-De igual manera, la poblacion involucrada considera que el proceso
de comercializacion de la energia eléctrica no es de un todo eficiente en la
poblacién, puesto que surgen fallas y necesidades en cuanto al proceso de

comercializacion.

3.-También se observd en la poblacién objeto de estudio que en si la
recaudacion por concepto de consumo del servicio de energia eléctrica no
llega a ser de un todo eficiente para la empresa en cuestién. Al respecto se
pudo considerar, segun opinién de la minoria (17%), tal situacion se destaca

como una actuaciéon frecuentemente eficiente, mientras que para el (83%)
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casi la totalidad de la poblacion, es buena solamente algunas veces.

Por otra parte, los encuestados consideraron que el servicio de energia

eléctrica se da con responsabilidad en la poblacién Apurefia.

De igual manera, se concluyé que el personal de Elecentro cree que
existe un alto consumo de energia eléctrica por parte de la poblacién, lo cual,
de tenerse una debida cancelacién por parte de los suscriptores, generaria
ingresos significativos a la empresa trayendo como consecuencias
disminucion de la morosidad, inversion a nivel de generacion y transmision,
asi como a su vez mejoramiento en la prestacion de un servicio de calidad a

la poblacion.

No obstante, la poblacion de San Fernando demanda altamente el
servicio de energia eléctrica, puesto que para el 96% de los encuestados el
suministro siempre es requerido para realizar las labores cotidianas en sus

hogares.

De acuerdo con el estudio de la segunda variable, la empresa presenta
necesidades en cuanto a la optimizacion del proceso de consumo de la

energia eléctrica.

La informacion revel6 evidencias de una situacion que se presenta en la
empresa Elecentro del municipio San Fernando del Estado Apure en cuanto

a la existencia de necesidades de transformadores.

También se registro en los resultados de esta investigacion la presencia
de necesidades de acometidas y conductores de energia eléctrica, siendo
esta una carencia que bien puede ser superada con un ingreso adecuado, al

igual que las guayas, transporte, cobradores y lectores.

Por otra parte se puede llegar a la conclusion que los cables
conductores y los medidores son deficientes. Ademas, se evidencia que el

personal operativo debe ser superado y mejorado en cuanto a su calidad.
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Recomendaciones

Después de haber sefalado las conclusiones de la presente

investigacion, se hacen las siguientes recomendaciones:

- Desde el ambito general, se debe considerar la relevancia de la
energia eléctrica, lo cual conlleva al fortalecimiento de los valores del ser
humano, el comportamiento social responsable de todo hombre y mujer, asi

como el consumo eficiente de la energia eléctrica.

- Realizar diagnostico en cuanto a las necesidades de las comunides de
San Fernando de Apure , para garantizar un buen servicio de energia
eléctrica, para ello se plantea la necesidad de realizar planes de accion y

proyecto operativos para la orientacion comunal al respecto.

- Los empleados de Elecentro estan llamados a ofrecer a la poblacion,
la debida y requerida orientacion para el uso y consumo de la energia

eléctrica.

- Se debe desarrollar actividades de orientacion a la poblacién de
consumo apropiado de la energia eléctrica, evitando en tal sentido el mal

uso de la misma, y por ende conservar este recurso.

- Es conveniente la ejecucion de actividades como, talleres, videos,
foros, charlas, mesas de trabajos, encuentros y eventos deportivos que
permitan la orientacion de la poblacion en el tema de la conservacion de la

energia eléctrica, incluyendo su uso adecuado.

- Considerando la relevancia de este tema, se sugiere proseguir en el
estudio de la problematica que se presenta en torno a la utilidad de la
energia eléctrica, dejando a un lado los vicios que se tienen actualmente en
el consumo de la electricidad, lo cual se apega a robos del servicio por parte

de ciertas personas.
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- En atencion a los fines de esta investigaciéon se debe llevar a la
practica la propuesta de un modelo de Calidad Total para optimizar el
proceso de comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure.
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CAPITULO VI

PROPUESTA:

MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA OPTIMIZAR EL
PROCESO DE COMERCIALIZACION DE LA
ENERGIA ELECTRICA EN ELECENTRO SAN
FERNANDO, ESTADO APURE

PRESENTACION

A lo largo de la historia de la humanidad, los recursos para la vida en
sociedad han sido las herramientas a través de las cuales el hombre ha
podido facilitar su existencia humana, dada las oportunidades obtener

conocimientos de la forma mas facil y eficiente de la vida.

Los recursos tecnoldgicos, son en particular, las nuevas tecnologias
derivadas de la revolucion de la electricidad y de las costumbres que cada
dia se hacen exigencias para la vida en sociedad, tales como los de tipos de
la luz eléctrica y sus derivaciones, con los cuales se posibilitan las funciones

institucionales, y en consecuencia el proceso vital con mayor comodidad.

Por otra parte hay que considerar los principios de Calidad Total, los
cuales forman parte de la reingenieria y garantiza éxitos en las

organizaciones

73



En este sentido se ha tenido gran interés en desarrollar la presente
investigacion la cual tiene como objetivo proponer un Modelo de Calidad
Total para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica en

Elecentro San Fernando, Estado Apure.

Esta investigacion baso la recopilacion de informacion proveniente de
fuentes directas que se involucraron en la aplicacion de un cuestionario de
registro de informacién directa, la cual fue analizada e interpretada para

generar como producto los tépicos de la presente propuesta.

Factibilidad de la Propuesta

Después de haberse desarrollado un estudio detenido de la realidad, se
considera que la factibilidad de aplicacion un modelo de calidad total para el
proceso de comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San
Fernando, Estado Apure, esta determinada desde el punto de vista de los
aspectos institucionales, técnicas, econémicas, social y practica, lo cual se

representa de la manera siguiente:

Factibilidad Institucional

Se considera que la factibilidad de tipo institucional, esta determinada
por la posible utilizacion de un modelo de calidad total para el proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado
Apure, puesto que el uso de este no demanda la distribucién de cualquier

area de trabajo y espacio fisico.
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Factibilidad Técnica

La factibilidad de tipo técnica corresponde a la disponibilidad de
recursos fisicos, materiales y humano. En cuanto a recursos fisicos, se
pueden utilizar las instalaciones propias de la empresa Elecentro San
Fernando, Estado Apure, asi como también Recursos de tipo Humanos,

Materiales y Financieros.
Factibilidad Econdémica

Respecto a los recursos financieros no se requiere de inversion, ni de
presupuesto, puesto que la propuesta puede ser desarrollada con el minimo
de gastos necesarios. Ademas, la ejecucion de la propuesta solo amerita de

la disposicion e interés que se tenga para llevarla a la practica.
Factibilidad Social

La factibilidad social de la propuesta, se expresa su gran beneficio para
el fortalecimiento del proceso comercializacion de la energia eléctrica al
desarrollar un Modelo de Calidad Total para el proceso de comercializacion
de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado Apure, que
garantice acercamiento entre las comunidades y la Empresa como un medio
mas efectivo para lograr el consumo de la energia eléctrica de manera

eficiente para ambos sectores.
Factibilidad Practica de la Propuesta

Desde un orden practico la ejecucion de un modelo de calidad total

para el proceso de comercializacidén de la energia eléctrica en Elecentro San
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Fernando, Estado Apure, se hace factible puesto que se pueden utilizar dicha

propuesta sin mayores complicaciones debido a su facil manejo.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Disefiar un Modelo de Calidad Total para el 6ptimo proceso de
comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado

Apure
Objetivos Especificos

- Destacar un escenario para desarrollar el Modelo de Calidad Total
para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure

- Desarrollar estrategias para implantar un Modelo de Calidad Total
para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure

- Implementar actividades para desarrollar un Modelo de calidad total
para el proceso de comercializacion de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure
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MODELO DE CALIDAD TOTAL

Modelo de Calidad Total para el 6ptimo proceso de comercializacion de

la Energia Eléctrica en Elecentro San Fernando, Estado Apure.

EMPRESA ELECENTRO

MODELO DE
CALIDAD TOTAL

PRINCIPIOS RECTORES

DEMOCRATICO

PARTICIPATIVO

INTEGRACION

CONSULTA

EFICIENCIA Y CALIDAD TOTAL

Fuente: Salas 2008
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Objetivo 1

- Destacar un escenario para desarrollar el modelo de calidad total para
el proceso de comercializacién de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure.

Estrategias Propuestas

Durante esta primera fase se debe dar la creacién de una estructura
organizacional con base en la gerencia de calidad total, como se muestra a

continuacion:

VICEPRESIDENTE
EJECUTIVO DE
COMERCIALIZACION Y
DISTRIBUCION

GERENCIA DE
COMERCIALIZACION

(DIRECTOR OPERATIVO)

GERENCIA
COMFRCIAL I7ZACION

DIVISIONES DIVISIONES DIVISIONES DIVISIONES DIVISIQNES
LECTURAY MEDICION COBRANZA INCREMENTO GESTION DE
FACTURACION DE VENTAS OFICINAS

Fuente: Salas ,2008.
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Gerencia de Comercializacion
Responsable: Director Operativo de Comercializacion y Distribucién.

Supervisores Comerciales: Jefes de Divisiones: lectura y facturacion,

medicion, cobranza, incrementos de ventas y gestion de oficinas.

Objetivo 2

- Desarrollar estrategias para implantar un modelo de calidad total para
el proceso de comercializacién de la energia eléctrica en Elecentro San

Fernando, Estado Apure

Propuesta de actividades

- Se considera que la primera estrategia ha desarrollar es informar a
todos los empleados del cambio que se va a seguir para poner en practica el
programa. El tal sentido se debe realizar reuniones para fijar los criterios que
bajo el enfoque de calidad total se van a implementar, es decir, explicar los
fines que persiguen estas propuestas siendo necesarias que tengan
conocimiento de lo que sé esta haciendo, y estén dispuesto a colaborar para
mejorar la gestiéon de la empresa, lo cual se traduce en beneficio para la
poblacién, puesto que los departamentos también mejoran sus

funcionamientos.

- Luego se plantea la clarificacion del proceso Gerencial, de manera
gue este garantice una rentabilidad al departamento de cobranza, siendo
esto un proceso continuo que debe iniciarse con la revision de
funcionamiento y sus servicios prestados a la sociedad. Esto implica saber si
se esta gerenciando bien o no, si la poblacién le considera asi y si sera

posible mejorar los servicios prestados.
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- En tercer lugar se presenta la tercera estrategia debe estar orientada a
conocimientos a lo que se espera, para tener una idea clara de los cambios
gue se deben hacer en la Estructura Organizativa asi como también estudia

las necesidades de las coordinaciones y proyectar los logros esperados.

Objetivo 3

- Destacar actividades para desarrollar de calidad total para el proceso
de comercializaciébn de la energia eléctrica en Elecentro San Fernando,

Estado Apure

Acciones Sugeridas

1. - Desarrollar talleres de capacitacion y actualizacion del personal de
la institucion.

2. — Seguidamente se presentan las siguientes estrategias que permiten
sefalar las actividades para desarrollar el trabajo en equipo:

- Fijar el rol de los equipos a fin de encontrar la solucion a los
problemas.

- Establecer Personal responsable, que estén capacitados para
solucionar los problemas institucionales y comunales. Debe haber uno (1)
por cada grupo de trabajo conformado.

- Los Gerentes, tendran a la disposiciéon seleccionar los proyectos que
previamente deben ser elaborados por los equipos y darles prioridad para la
ejecucion de acuerdo a una linea jerarquica de necesidad sentidas en la
poblacién. Esto debe ser una accion continua que permite ir ejecutando los
planes de una manera secuencial hasta cumplir con todos ellos.

- Realizacion de reuniones periddicas para evaluar y retroalimentar la
productividad en la Empresa Elecentro.

- Establecer enlaces en forma directa con los consejos comunales de

cada comunidad a fin de verificar las mejoras que se puedan realizar.

80




REFERENCIA BIBLIOGRAFICAS

Arias, F.(2005). El provecto de investigacion: Guia para su elaboracion.
Caracas: Episteme C.A.

Beria y Zorilla (2002) Desarrollo del Comportamiento Organizacional.
Principios y Aplicacione. Editorial Mac Graw Hill. Mexico.

CADAFE (1999). Indicadores de la Gestién del Area de Comercializacion.
Caracas.

CADAFE (2000). Perturbaciones e interrupciones del Servicio Eléctrico.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela ( 1999) Gaceta
Oficial N° 36.860. Caracas, Venezuela.

Chiavenato (2004). Principios de la Administracion. Troquel, Buenos Aires
Prentice.

Deming, E (2002). Como mejorar la calidad y productividad. Editorial Norma,
Carvajal S.A Colombia.

ELECENTRO (1998). Comercializacion DEL Servicio de Energia Eléctrica.
Caracas

ELECENTRO (1999). Medicion del Servicio Eléctrico y Emision de Facturas.
Caracas.

Hernandez, Fernandez y Baptista. (1998; Metodologia de la investigacion.
2da. Edicion. México: Mc Graw Hill.

Herzberg (2001). Estilos de Liderazgo Gerencial y Desempefio de
Personal, Universidad Bicentenaria de Aragua.

Hurtado (2003). Gerencia Social de Nuevos Enfoques Administrativos:
Nuevos Paradigmas en Administracion. Caracas — Venezuela

Ishikawa (2001). Principios de la Administracion. Troquel, Buenos Aires.

Juran, G. (2000). EI Comportamiento Organizacional. 5ta Edicion. México.

Jiménez y Ochoa (1984). Funcion del Supervisor como Agente Impulsador de
la Educacion Elemental. Curriculo.

81



Gitlow (2002). EI  Supervisor Eficiente. Editorial MacGraw Hill,
México.

GUIZAR, R. (2000). Desarrollo  Organizacional. Principios y
Aplicaciones. Editorial MacGraw Hill, México.Guizar, R.  (1998).
Desarrollo Organizacional.  Principios 'y  Aplicaciones. Editorial
MacGraw Hill, México.

Ley del Estatuto de la Funcion Publica (2002).

Marino (2002). Comunicacion Gerencial Educativa y su Repercusion en la
Eficiencia de las Escuelas Basicas del Nucleo Escolar Rural N° 257,
Estado Zulia.

Morillo, M (2004) Propuesta de un plan de Evaluacion de Funcionanamiento
de la Gerencia de Recursos Humanos de la Empresa Cemento Caribe.
Trabajo Especial de Grado de la Universidad de Carabobo.

Ordofiez (2003) Manual del Director, Maracaibo.Venezuela.

Robbins ,Sthephen (2000) Fundamentos del comportamiento Organizacional.
5ta edicion. Mexico Pretice.

Republica de Venezuela. Ministerio de Educacion (1999). Constitucion de
la Republica de Venezuela. Caracas, Venezuela.

Sikula (2000). La Gerencia Bajo los Principios de la calidad Total. 3ra
Edicion. Editorial Limusa.

STHONER, J. (2001). Administracion. 5° Edicion Editorial Prentice
Hall Hispanoamericana.

TAYLOR, F. (2001). Principios de Ila Administracion Cientifica.
México: Herrero Hnos.

TERRY, G. (2001). Principios de la Administracion. Compafia
Editorial Continental, México.

Tamayo, T. Mario (1997). El Proceso de Investigacion. 3ra. Edicion. Editorial
Limusa.

Universidad Nacional Abierta (2005). Técnicas de Documentacién e
Investigacion I. UNA, Caracas.

Universidad Santa Maria (2005). Normas para la Elaboracion. Presentacion y
Evaluacion de los Trabajos de Grado. Tesis de Maestria. Caracas.

Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2005), Manual de Trabajo
Especiales de Grado de Maestrias y Tesis Doctorales. UPEL, Caracas.

82



Valdez Buratti Luigi; (2002) La revolucion Empresarial del Siglo xxi; Grupo
editorial Norma Bogota. Colombia.

Walton (2001). Los estilos Gerenciales en la Administracion. Edicion. Editorial
Limusa.

Walton (2002), El liderazgo bajo los Principios de la Calidad Total. Editorial
Continental, México.

83



ANEXOS

84



UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

EZEQUIEL ZAMORA
UNELLEZ - APURE

ENCUESTA

El presente instrumento pertenece a una encuesta de tipo estructurada
gue tiene como finalidad recolectar informacion para la ejecucion de una
investigacion, cuyo proposito es proponer un modelo de calidad total para el
proceso de comercializacion de la energia eléctrica de Elecentro San

Fernando, Estado Apure

En este sentido, se le solicita su valiosa colaboracion al dar respuestas

a las preguntas que a continuacion se te presenta.

Gracias por su valiosa colaboracion.

Responsable:

Luis Angel Salas
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INSTRUCCIONES:

Se le agradece leer detenidamente cada pregunta.

b. Se agradece responder cada pregunta.

c. Se le hace saber que no existen respuesta buenas ni malas solo sera
informacion necesaria para la investigacion.

d. Gracias por su aporte

| PARTE: PROCESOS DE COMERCIALIZACION DE LA ENERGIA
ELECTRICA

1.- ¢ Considera usted que el servicio de energia eléctrica que se presta en la
poblacién de San Fernando es Eficientes?

Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

2.- ¢ Cree usted que el proceso de comercializacion de la energia eléctrica es

eficiente en la poblacion?.
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

3.- ¢La Recaudacion por concepto de consumo del servicio de energia

eléctrica es eficiente?

Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

4.- ;Considera que el servicio se da con responsabilidad en la poblacion

Apurefia?
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

5.- ¢Cree que el consumo de la energia eléctrica de la poblacion de San

Fernando es eficiente y responsable?.
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

6.- ¢ Considera usted que las ventas del servicio de energia eléctrica genera

ingresos apropiados a la empresa Elecentro?.

Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca
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7.- ¢ El consumo de energia eléctrica por parte de la poblacion genera

ingresos significativos a la empresa?
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

8.- ¢Los planes de cobros de la empresa Elecentro en cuanto al servicio de
energia eléctrica que presta a la poblacion es eficiente?.

Siempre Frecuentemente Algunas Veces Nunca

9.- ¢ Existe en la poblacion de San Fernando demandas adecuadas del

servicio de energia eléctrica?.
Siempre____ Frecuentemente_ Algunas Veces____ Nunca____
I PARTE: NECESIDADES QUE PRESENTA LA EMPRESA ELECENTRO

DE SAN FERNANDO, EN CUANTO A LA OPTIMIZACION DEL PROCESO
DE CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA.

Sefiale usted algunas necesidades que presenta la empresa para la

prestacion de un servicio eficiente a la poblacion.

Frecuente Algunas

Siempre mente Veces Nunca
10.- Transformadores........................ ( ) ( ) () ( )
11.- Acometidas...........cccoeveiiiininnnnns ( ) ( ) () ( )
12.- Conductores.........ccccceeviniinennnnns ( ) ( ) () ( )
13.-GUAYAS. . ..ot e, ( ) ( ) () ( )
14.-Cables.....cccooeiiiiiiiiii, ( ) ( ) () ( )
15.- Medidores.........cooeeiiiiiiiiienns ( ) ( ) () ( )
16.- Transportes.........cocvveveeneenennnnnn. ( ) ) () ( )
17.- Cobradores............covivieinennn. ( ) ( ) () ( )
18.- Lectores del servicio................... ( ) | ) () ( )
19- OMrO (Seuvvveeeeeeieeieiiieieeeeeeeens ( ) ( ) () ( )

Indique:

87



