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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad analizar el Clima Organizacional y la
Servuccion del Talento Humano del Programa de Ciencias de la Educacion
de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel
Zamora. Nucleo Guasdualito. EI mismo puede permitir a la organizacion
mejorar la integracion y el trabajo en equipo, de igual forma facilitara el logro
de los objetivos institucionales. Se apoya en las teorias de Chiavenato que
destacan que un clima organizacional sano produce mejores resultados a la
organizacion. Sustentado en el enfoque cuantitativo descriptivo y enmarcado
en una investigacion de campo, disefio no experimental, nivel descriptivo e
inmerso en la modalidad de proyecto factible, resaltando que la poblacion
estd constituida por treinta y cuatro (34) docentes que laboran en la
institucién objeto de estudio, por ser finita y de facil acceso se trabajé con su
totalidad. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario
constituido por 27 items, con tres alternativas de respuestas; Siempre (S),
Algunas Veces (AV) y Nunca (N). Se espera que el personal docente
establezca un equilibrio donde la relacion entre organizacion, expectativas
personales y metas a lograr se desarrollen como trampolin para que la
institucion se proyecte acertadamente segun su funcién social, para una
mayor confiabilidad en las funciones que cumplen.

Descriptores: Clima Organizacional. Servucccion. Talento Humano.
Lineamientos



INTRODUCCION

A lo largo del tiempo en el desarrollo de la actividad de las instituciones se
han visto en la necesidad de tener a su grupo humano capacitado y
sobretodo motivado para generar buenos resultados en sus gestiones y
metas establecidas. En la era industrial se veia a los trabajadores como
maquinas repetidoras que eran dirigidas por un jefe que garantizaba que los
tiempos se cumplan. Con estos sefialamientos, para mejorar el servicio
mediante la gestion de calidad, se debe medir su calidad, antes de
programar y realizar cambios; para tal efecto, se requiere que estén
suficientemente clarificados el servicio y el concepto de medida de la calidad,
partiendo del hecho de que lo que no puede medirse no puede mejorarse.

De tal manera, Artahona, J. (2013), la instituciébn educativa “es un
organismo humano, con vida. Esa vida esta soportada por el desarrollo de
funciones vitales, por la alimentacion y dinamica permanente de sus partes y
elementos, lo cual genera poiesis o regeneracion sistémica del entramado de
relaciones que la sustentan”. Se percibe asi que la gestion, constituida por el
desarrollo de esas funciones vitales, es el motor transversal, el corazén que
da vida a la organizacion. Por ello, la institucion debe tener muy bien
fundamentado su clima organizacional, sustentado desde una racionalidad y
l6gica posibles; se precisa reconocer que todo proceso de gestion esta
iluminado y sustentado por un modelo especifico de gerencia. La alta
direccidbn debe estudiar, conocer y seleccionar racional y libremente el
modelo de liderazgo que mas se adecle a sus caracteristicas contextuales.

Ahora bien, con miras a esgrimir la polarizacion del contexto de la calidad
de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido; de manera que la calidad de servicio mide el grado en que
los requisitos deseados por la profesional son percibidos por él tras forjarse

una impresion del servicio recibido. También se entiende que la calidad del



servicio es una medida de satisfaccion, es decir, la percepcion sobre el grado
en que se han cumplido los requerimientos.

De alli que el clima organizacional representa el estado en el que los
miembros de la organizacioén perciben su entorno laboral, en tal sentido las
diversas teorias que sostienen que del mismo depende la eficiencia del
talento humano y por lo general contribuye al logro de metas u objetivos. Al
respecto Fernandez y Arsenio (2014) sostienen “el clima en la institucion es
el conjunto de caracteristicas psicosociales de un centro educativo,
determinado por todos aquellos factores o0 elementos estructurales,
personales y funcionales de la institucion, que contiene un peculiar estilo,
condicionantes, a su vez, de distintos productos educativos”. (p. 3).

Desde esta premisa, la funcién del personal constituye la parte esencial
de la servuccion, toda vez que las caracteristicas del servicio quedaran
determinadas por los comportamientos del personal en contacto con los
usuarios, bien en respuesta a una demanda de éste o bien para adelantar el
servicio. Del andlisis y organizacion adecuados de los factores dependera el
resultado final del proceso y la valoracién social que de una determinada
organizacion y de su permanencia en el sistema. La mirada detallada de los
gestores en cada uno de los pasos que se estructuran para producir el bien
servicio y su adecuada organizacién afecta la calidad del mismo.

Con estos sefialamientos, la servuccion como proceso de creacioén del
servicio Servuccion: “La produccion del Servicio”. Es la organizacion
sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de
la relacion del individuo con otros necesaria para la realizacibn de una
prestacion de servicio cuyas caracteristicas y niveles de calidad han sido
determinadas. Su esencia esta en definir, primero, el servicio que se quiere
dar y para qué tipo de actividad; y a partr de aqui se pueden
establecer qué tipo de soportes fisicos se necesitan y qué personal
establecera los contactos con el cliente para que, finalmente, se pueda
crear el sistema organizativo que asegure el buen funcionamiento del
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método, todo ello considerando a la organizacion como un sistema de
fabricacion de un servicio.

Desde este enfoque surge la necesidad de fomentar en las instituciones
educativas una cultura organizacional que contribuya a que sus integrantes
puedan relacionarse efectivamente sin perder de vista el quehacer
pedagdgico. Sugerir un conjunto de lineamientos basados en la
comunicacion efectiva para generar un clima organizacional cordial, ameno y
gratificante es la esencia de este estudio puesto que a juicio de la autora se
ha deteriorado porque algunos miembros de la organizacibn no pueden
establecer empatia con la autoridad escolar.

En el capitulo | se describe el problema, las interrogantes, el objetivo
general, los objetivos especificos y la justificacion de la investigacion. El
segundo capitulo se refiere al marco tedrico, en el cual se sefialan
antecedentes de la investigacion, de igual forma se desarrollan las bases
tedricas donde se puede establecer comparaciones de la situacion existente
y la situaciéon deseable, después se circunscribe el estudio a las bases
legales y los conceptos basicos que fundamentan el estudio.

El tercer capitulo, denominado “Marco Metodologico”, comprende el tipo
de investigacion, el disefio, la poblacién, la operacionalizacion de las
variables, la técnica e instrumento de recoleccion de datos y los
procedimientos utilizados para lograr los objetivos de la investigacion. Asi
mismo, en el Capitulo IV, se presentan el Analisis e Interpretacion de los
Resultados, exponiendo la recopilacion de la informacion presentada por
medio de la entrevista tipo encuesta (cuestionario). Inmediatamente, el
capitulo V basado en las Conclusiones y Recomendaciones que surgieron de
la investigacion, para asi constatar la veracidad del mismo y dar por
cumplidos los objetivos, y finalmente el Capitulo VI la Propuesta, que parte
de los resultados obtenidos de acuerdo al capitulo anterior dando
sustentabilidad al tema objeto de estudio y permitiendo el desarrollo del

mismo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

A nivel mundial, el tema del clima organizacional va ocupando, un
lugar primordial en las instituciones educativas, esto guarda estrecha
relacion con la calidad de servicio que brindan. Segun la Organizacion de
Naciones Unidas para la Educacion UNESCO, (1998), la calidad es el
referente mas importante para juzgar el desarrollo de las instituciones
educativas; por ello, se ha creado un sistema de evaluacion basado que
mide los aspectos de calidad de manera periddica.

Desde este punto de vista, las instituciones educativas de todos los
niveles, deben satisfacer las expectativas de sus usuarios, principalmente
el usuario directo de la educacion: los estudiantes. Para lograr la tan
ansiada satisfaccion de los usuarios de la educacion, surge una variable
relacionada con el factor humano de las instituciones educativas,
conocido como Clima Organizacional; el cual, es uno de los factores
determinantes en la eficacia del recurso humano, en los niveles de
productividad y de calidad que ofrecen las instituciones. Dependiendo del
nivel alcanzado, el Clima Organizacional una de las principales fortalezas
o debilidades de las organizaciones y una herramienta fundamental para
elevar los niveles de la calidad del servicio educativo.

Al respecto Davis y Newstrom (2012), consideran que ‘las
organizaciones con actitudes positivas laborales permiten desarrollar
conductas constructivas, las actitudes laborales negativas permiten
desarrollar conductas indeseables”. (p. 280).Para nadie es extrafio que,

en la actualidad, nuestro pais atraviesa una profunda crisis: econdmica,



social, cultural y educativa. Esta sobrevivencia tiene sus manifestaciones
en el establecimiento de la falta de un clima organizacional adecuado
entre docentes y directivos, por consiguiente se encuentra baja calidad en
la educacion, relacionada con los aprendizajes significativos, rendimiento
académico, desempefio laboral de los docentes, relaciones humanas,
infraestructura. Por todo ello, se requiere realizar un trabajo sistematico a
través del cual y mediante actuaciones y practicas se pueda desarrollar
un clima organizacional en valores explicitados en el entorno sociocultural
en el cual se desarrollan los docentes, es decir jugar un papel importante
en el cual se inculquen, estimulen o impongan determinados valores.

Conviene destacar, que las instituciones estan integradas por
personas de distintas edades y formacion que realizan diversas tareas.
Por la naturaleza de sus funciones, estas personas conviven en el mismo
ambito durante varias horas al dia. Toda institucion posee su propia
estructura organizada, tamafio, formas de organizacion, estilo de
liderazgo, caracteristicas de sus miembros (profesores alumnos, entre
otros.), comunidad en la que esta integrado el propio centro, los cuales se
confieren un peculiar estilo o tono a la institucion, en este sentido cada
institucion, tiene su propio clima, tan particular como la huella digital.

De estas evidencias, en el Programa de Ciencias de la Educacién de
la Universidad Nacional de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora” la
gerencia esta representada, por un profesor encargado el cual si bien es
cierto que logro integrar los miembros de la organizacion, carece de
herramientas en el manejo de equipos y programas tecnolégicos lo que
origina que algunos docentes con dominio en estas areas asumir la
colaboracion y el uso desmedido de los equipos hasta el punto de
desatender las funciones propias del cargo, lo que originaba llamados de
atencion entre colegas y desacuerdos en estilos de trabajo. Por ello, en el
siguiente estudio se pretende establecer la correlacion existente entre el
clima organizacional y la eficiencia del desempefio docente.

Asimismo, existen problemas relacionados con el clima organizacional

y el nivel de desempefio docente. Dentro de este contexto, se escatimosa



la necesidad de que el gerente ejerza el liderazgo con solvencia
profesional, demuestre capacidades de dialogo, resolucion de conflictos,
nivel de relaciones humanas, en el marco de una nueva imagen
institucional.

Generalmente, el gestor educativo demuestra capacidades
significativas en su liderazgo y al encontrarse en su gestién con docentes
conflictivos que muestran practica pedagoégicas deficientes o poco
compromiso al ejercer el rol de orientador, surgen problemas en el clima
institucional, lo recomendable seria que se iniciara un proceso de dialogo
y reflexion a fin de establecer compromisos de trabajo en equipo.

Muchas son las situaciones que pueden convertirse en causa para que
se genere un clima inadecuado que conlleve a la desconfianza, celos,
anarquia, caos, rompimiento de trabajo en equipo; cuando dentro de las
organizaciones surgen lideres negativos que se oponen abiertamente a
las acciones que por lineamientos o por autoridad deben cumplirse hecho
que se refleja en el desacato a la autoridad, boicot a las acciones
institucionales, pérdida de tiempo pedagdgico, trae como consecuencias
que la instituciones sean denunciadas sobre hechos que pudieran
evitarse si cada miembro del equipo de manera profesional cumple sus
roles y promueve la eficacia institucional.

Visto asi, Fernandez y Asenio (2014) plantean que “el clima de una
organizacion es afectado por diferentes variables estructurales, tales
como el estilo de gestion, cumplimiento de funciones, deseos de
superacion personal, sistemas de contratacion, despido, entre otros”.
Estas variables, a su vez, pueden ser también afectadas por el papel que
asuma el personal docente a lo largo de su trayectoria laboral. Para que
una persona pueda trabajar bien, debe sentirse seguro consigo mismo y
con todo lo que gira alrededor de ella y entender el ambiente donde se
desenvuelve todo el personal. Un buen clima o un mal clima
organizacional tendran consecuencias para la organizacion a nivel
positivo 0 negativo, respectivamente, definidas por la percepcion que los

miembros tienen de la organizacion.



Entre las consecuencias positivas, se pueden nombrar las siguientes:
logro, afiliaciébn, poder, productividad, satisfaccién, adaptacion,
innovacion, etc. Entre las consecuencias negativas, se pueden sefalar:
inadaptacion, ausentismo, poca innovacion y baja productividad. Por otro
lado el deficiente clima organizacional se origina debido a muchas causas
como la carencia de liderazgo, por la falta de incentivos a los trabajadores
de la institucion docentes mal remunerados, relaciones deterioradas entre
los diferentes agentes educativos de la institucion, personal docente no
identificados con la institucién, poca responsabilidad de los docentes en
su labor, permanentes conflictos entre el personal que labora en el
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional de los
Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”.

Tomando en cuenta los aspectos antes mencionados, es evidente la
importancia del Clima Organizacional de cara a la calidad educativa, con
resultados que proporcionen a la organizacidon empleados satisfechos,
capaces de aplicar lo maximo de sus conocimientos, lo mejor del
desarrollo de sus destrezas y reflejar una condicién humana, para que la
intervencién con los beneficiarios del servicio prestado por la organizacion
sea un compromiso de vida. El clima de trabajo constituye de hecho la
personalidad de la organizaciéon y, a su vez, condiciona el comportamiento
del individuo que en ella trabaja.

Es por ello que se hizo necesario analizar el clima organizacional del
talento humano del Programa de Ciencias de la Educacion de la
Universidad Nacional de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”,
tratando asi de identificar las percepciones que tiene el personal en
relacion con diferentes caracteristicas de su entorno laboral, con la
intencion de que esta institucion educativa mejore su imagen y las
relaciones entre sus integrantes. Se pudo evidenciar que existen ciertos
factores que ponen en riesgo el clima organizacional favorable. Se
observo que las formas de relaciones continuas entre el personal directivo
docente, administrativo, y obrero, en ciertas ocasiones, no era lo mas

adecuado, por lo que se pudo percibir que muchos de estos trabajadores



producto de las exigencias del cumplimiento de sus funciones, no se
encuentran satisfechos en el lugar donde prestan sus servicios.

De las prerrogativas antes expuestas surgen las siguientes
interrogantes: ¢Como es el Clima Organizacional de los docentes del
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito? ¢ Cuales son los factores que favorecen el proceso de la
Servuccion de los docentes del Programa de Ciencias de la Educacion de
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel
Zamora. Nuacleo Guasdualito? ¢Cudles son los principios éticos en el
proceso de Servuccion de los docente del Programa de Ciencias de la
Educacién de la Universidad Experimental de los Llanos Exequiel
Zamora”. Nucleo Guasdualito? ¢ Qué lineamientos se pueden generar que
describan el proceso de la Servuccién del Talento Humano para el
mejoramiento del clima organizacional en el Programa de Ciencias de la
Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos

Occidentales Ezequiel Zamora Nucleo Guasdualito?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar el Clima Organizacional y la Servuccion del Talento Humano
del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el Clima Organizacional de los docentes del Programa de
Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los

Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo Guasdualito.

Identificar los factores que favorecen el proceso de la Servuccion de

los docentes del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad



Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora.
Nucleo Guasdualito.

Determinar los principios éticos en el proceso de Servuccion de los
docente del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad

Experimental de los Llanos Exequiel Zamora”. Nucleo Guasdualito.

Proponer lineamientos que describan el proceso de la Servuccion del
Talento Humano para el mejoramiento del clima organizacional del
Programa de Ciencias de la Educacién de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nucleo

Guasdualito.

Justificacion

El estudio del clima organizacional y la servuccién del talento humano
permite comprender las conductas de las personas dentro de la
administracion, ademas, constituye un diagndéstico para el mejoramiento
de la calidad de vida de las personas en su lugar de trabajo, y para la
optimizacién de las instituciones educativas. Es por ello que a través del
desarrollo de esta investigacion se aspira a contribuir con el logro de la
eficiencia de los docentes del Programa de Ciencias de la Educacion de
la Universidad Experimental de los Llanos Exequiel Zamora”. Nucleo
Guasdualito.

El conocimiento del clima organizacional se considera importante en
tanto proporciona retroalimentacion acerca de los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas
introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y en conductas de
los miembros, como en las estructuras organizacionales 0 en uno o0 mas
de los subprogramas que lo componen. De igual forma, el analisis los
principios éticos en el proceso de Servuccidn de los docentes, aporta
valiosa informacion para conocer la dinamica actual seguida en este
ambito, conociendo las percepciones de los docentes en este sentido.

Asimismo, esta investigacion tiene valor teorico, en tanto analiza el

clima organizacional y la servuccion del talento humano; lo cual
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contribuye a ampliar la informacion para apoyar el avance de los
conceptos y lineamientos tedricos aplicados a la institucion objeto de
estudio.

Respecto al valor cientifico de esta investigacion, el estudio aporta
informacion sobre la el clima organizacional y la servuccién, lo cual
generara un cumulo de conocimientos sistematicos y objetivos que sirven
de referencia para el desarrollo y ampliacion de lineas de investigacion,
asi como de apoyo para otros investigadores interesados en esta
importante area educativa. Desde una perspectiva practica, los resultados
del presente estudio sirven a las instituciones universitarias para asumir
las decisiones pertinentes en torno a ambas variables, en pro de procurar
una mejora del ambiente educativo de acuerdo con las exigencias del
entorno organizacional.

Desde el punto de vista préactico, el estudio se justifica, en tanto las
recomendaciones derivadas del mismo aportan sugerencias para apoyar
los cambios en las estrategias gerenciales; mejorar la colaboracién entre
los grupos, establecer un clima organizacional mas consecuentemente,
tanto en las necesidades individuales, como en los otros apremiantes del
ambiente, entre otros. Por otra parte, las mejores que puedan lograrse en
un mediano plazo a nivel del clima organizacional y la servuccion del
talento humano, facilitara la adopciéon de los lineamientos propuestos por
la investigadora.

Considerando la perspectiva social, es esencial realizar estudios que
promuevan el conocimiento del clima organizacional y la servuccion del
talento humano, pues ello se traduce en fuentes de bienestar para el
personal docente del Programa de Ciencias de la Educacion de la
Universidad Experimental de los Llanos Exequiel Zamora”. Nucleo

Guasdualito.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son el conjunto de investigaciones que tienen
relacion directa e indirecta con el topico que se esta investigando. El clima
organizacional es aquel donde el personal o empleados perciben como
aspectos determinantes de la calidad de vida en el trabajo de una
organizacibn determinada. Es por ello que se han realizado
investigaciones sobre el clima organizacional y la servuccion del talento
humano en instituciones educativas puesto que éste interviene en el
proceso de aprendizaje y en la relacién efectiva que debe existir entre el
personal que lo conforma. Por lo anteriormente dicho, es de sefalar que
el marco teorico de la investigacion segun Arias (2012), es ‘el
comprendio de una serie de elementos conceptuales que sirven de base a
la indagacion a realizar, el mismo generalmente, se estructura de tres
elementos, bases tedricas, antecedentes de la investigacion y definicion
de términos basicos” (.p.38).

El desarrollo del presente capitulo presenta los antecedentes de
investigaciones que sustentaran el trabajo, asi como las bases teoricas
pertenecientes al tema que se desarrolla en el trabajo, aportadas por
diferentes autores especialistas en la tematica referida, por dltimo se
presenta el cuadro de variables que servira como guia en el tratamiento
de las variables. A continuacion se nombran algunas de las conclusiones
a las cuales llegaron los autores de estas investigaciones:

Al respecto, Gémez (2010), realizé una investigacion la cual se titula
“El Cima Organizacional y su relacion con el desarrollo organizacional de

la Universidad Santillana Puerto Rico. EI mismo se enmarcé en la
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investigacion de campo, descriptiva-correlacional, la poblacion estuvo
conformada por veintiséis (26) docentes, para efecto, de la recoleccion de
los datos se utilizo6 como técnica la observacion estructurada y la
encuesta, se utlizaron como instrumentos una ficha informativa y
cuestionario contentivo de veinticinco (25) preguntas. De acuerdo al
andlisis, el autor llegd a las siguientes conclusiones, los docentes
perciben un clima participativo, esto de acuerdo con los sistemas
administrativos de Likert, ya que sus respuestas estuvieron orientadas
hacia lo 6ptimo. Esto conllevo a determinar el clima organizacional en la
institucion, y su desarrollo organizacional, donde el autor recomienda
realizar actividades que generen cambios positivos, donde se optimice el
ambiente de trabajo.

La antes sefialada investigacién se vincula con el trabajo puesto que
hablar de clima organizaciébn sumerge en el epicentro de la situacion
abordada en el estudio. Ademas de tratar sobre su relaciéon con el
desarrollo organizacional en el ambito educativo, es decir existe
coherencia con lo estipulado para dar respuesta a la necesidad requerida
por la autora.

Asimismo, Bello (2008), llevo a cabo una investigacién que lleva como
titulo Estudio del clima organizacional de los docentes de Ciencias
Administrativas en la Universidad “Nuevos Republicanos, Brasil. El
estudio se ubico en la modalidad de proyecto factible, con apoyo en un
estudio de campo de caracter descriptivo; para la recoleccion de la
informacion se utilizo la técnica fue la encuesta y el cuestionario con 34
items, los sujetos de investigacion lo conformaron 40 docentes.

En la investigacion desarrollada pudo detectarse que no existe un
clima organizacion al arménico, coherente y adecuado por las siguientes
causas: La institucion no ofrece consecuentemente actividades de
acercamiento e intercambio entre los docentes, cuando se propician y
efectian estas actividades no se hacen del conocimiento a todos los
miembros del personal docente. ElI personal docente se siente

insatisfecho de la atencién y recepcién a los problemas gque se plantean al
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personal directivo por lo que las respuestas y/o soluciones a los mismos
en un alto porcentaje son pocas 0 no se presentan.

Entre el personal docente-directivo y el resto de los docentes dela
Escuela de Ciencias Administrativas se mantiene una interaccion
negativa, ocasionado por la poca relacién que se da entre ellos por falta
de una planificacion y ejecucion de actividades que permitan el
acercamiento entre los mismos. La distribucion de la planta fisica, asi
como su dotacion no son lo mas acorde para desarrollar con efectividad y
satisfaccion el hecho académico por: Inadecuada distribucion de planta
fisica. Los docentes no se sienten satisfechos con la remuneracion que
reciben y consideran que la misma no esta acorde con la realidad
econdémica del pais y no cubre las necesidades béasicas de recreacion,
alimento, vestido, ente otros. Motivo por el cual la mayoria de los
docentes han pensado en la posibilidad de cambiar la naturaleza de su
cargo por una mejor remuneracion econoémica.

La pertinencia que relaciona a la investigacién con el estudio es la
incidencia de hablar o tatar un tema tan fundamental para la sociedad
como el clima organizacional de los docentes, puesto ellos son el pilar
fundamental en la organizacién, administracion y correlacion de las
actividades a ser ejecutadas en el ambito educativo.

En esta misma linea, Cércega y Subero (2013) desarrollaron una
investigacion “El liderazgo, la toma de decision y las relaciones
interpersonales del colectivo institucional” una investigacion de campo
donde se aplicé un cuestionario al personal docente, administrativo y
obrero que labora en el Liceo Bolivariano “Creacién Cantarrana”; ubicado
en Cumana, estado Sucre, que incluia 30 items que hacia referencia a las
dimensiones: liderazgo, toma de decisiones, comunicacion, relaciones
interpersonales y motivacion; los cuales son considerados factores de
gran importancia para diagnosticar el clima organizacional.

De acuerdo a los resultados obtenidos se demostré que el personal
directivo ejerce presion para que se realicen las tareas, el proceso de

toma de decisiones estd centrado en los directivos dela institucion, los
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canales de comunicacién son escasos, existen relaciones armoniosas
entre el personal que labora en las diferentes dependencias; sin embargo
la relacion existente entre el directivo-subordinado es negativa, el
personal se encuentra desmotivado ya que no existe un programa de
reconocimiento interno para premiar el rendimiento de las funciones de
los trabajadores.

La vinculacion de este estudio con el desarrollo de la presente
investigacion a juicio de la autora se establece cuando se indica que los
directivos ejercen presion para el cumplimiento de funciones y la
desmotivacién del personal, cabe destacar que a partir de la nueva
gerencia para lograr los objetivos debe acudirse a los roles, dado que
algunos miembros del recurso humano sienten que perdieron privilegios y
es solo con asignacion directa de responsabilidades que cumplen sus
funciones, un aspecto que es oportuno resaltar es que la nueva gerencia
instauro el programa de reconocimiento al personal de la institucién y se
comprometio a darle continuidad en el tiempo, lo que difiere del estudio
antes mencionado, es decir, se evidencia la intencién de reconocer y
premiar el desempefio a nivel publico.

Asimismo, Rodriguez (2010), realizé un trabajo de investigacion
denominado “El Clima Organizacional, y la servuccion del talento humano
para el trabajo en las Escuelas Basicas, Tercera Etapa, del Municipio
Girardot, Estado Aragua”. Dicho estudio se enmarcé en la modalidad de
investigacion de campo, tipo descriptivo, la poblacion en estudio estuvo
conformada por sesenta (60) docentes de aula y veinticuatro (24)
directivos. Una vez obtenidos los andlisis de los resultados el autor de la
investigacion concluye: que el clima organizacional de las escuelas
analizadas se presenta afectando algunos elementos de la estructura
organizativa y la motivacion para el trabajo; por lo tanto el ambiente
organizacional en que se desarrollan las actividades docentes no es
estimulante para llevar a cabo el proceso de ensefianza y aprendizaje y
que tal vez la situacién surja como producto de resaltar el cumplimiento

defunciones.
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Por su parte, Ramirez P. (2017), realizo una investigacion titulada
Modelo ted6rico de educacion recurrente para la extension universitaria
orientado en actos significativos de la transcomplejidad ecoturistico, para
optar al titulo de doctora en Ciencias de la Educacion de la Universidad
Bicentenaria de Aragua. San Cristobal Estado Tachira. Esta investigacion
tiene como objetivo: Generar modelo tedrico de educacion recurrente para
la extension universitaria orientado en actos significativos de la
Transcomplejidad Ecoturistico; por consiguiente, contar con un marco
valioso tedrico amerita un manejo apropiado de los recursos disponibles
para fines educativos, contemplando niveles de sustentabilidad mediante
un adecuado uso y aprovechamiento de saberes.

En lo que se refiere, al abordaje epistemoldgico y metodoldgico recoge
los ejes centrales del paradigma cualitativo, la epistemologia
constructivista, método fenomenoldgico con disefio emergente, buscando
la comprension de los hechos. Los hallazgos revelan que, la investigacion
adelantada permitié obtener un diagndstico de la actividad ecoturistica en
el Distrito Alto Apure, de las necesidades de capacitacion existente entre
los nuevos emprendedores turisticos, asi como la utilizaciéon de las
estrategias de la extension universitaria. Como derivacion de los analisis
efectuados se llegd a la formulacion de un modelo de educacién
recurrente para la extension universitaria orientada a la formacion de
emprendedores en ecoturismo sustentado en la teoria de la Servuccion.

Todas las investigaciones consultadas, ayudaron a prever el abordaje
tedrico tomando en cuenta las variables estudiadas, y también
contribuyeron metodolégicamente, por el apoyo al tipo de investigacion,
poblacion e instrumentos utilizados; mostrando la forma de medir las
variables de interés, asi como guiando en los planteamientos tedricos
relacionados con el clima organizacional y la servuccion del talento
humano. Por tal razon, es importante acotar que sin antecedentes de la
investigacion, un estudio no puede ser tan eficaz en sus resultados,
puesto que lo que se busca es cubrir las necesidades o errores cometidos

con anterioridad a la presente.
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Bases Teodricas

Las bases tedricas permiten orientar la busqueda y ofrecen una
conceptualizacion adecuada de los términos que se utilizaran en la
investigacion. Segun Arias (2012) “Las bases tedricas implican un
desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el
punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema
planteado” (p.107). El concepto central es clima organizacional y la
servuccion del talento humano, las variables inmersas en esta
investigacion son: Clima Organizacional, factores que favorecen el
proceso de la Servuccion y principios éticos en el proceso de Servuccion.

Desde esta perspectiva se hace necesario enfatizar, la Teoria de la
Jerarquia de las Necesidades Basada en la afirmacion de que la gente
estd motivada por los deseos de satisfacer una serie de necesidades
generales. Dichas necesidades son fisioldgicas o de supervivencias, de
seguridad y confianza, sociales, de autoestima y de auto actualizaciéon o
autorrealizacién. De acuerdo con Maslow, su creador, una necesidad que
permanece insatisfecha mucho tiempo mueve a la persona a actuar para
satisfacer dicha necesidad, una vez satisfecha la necesidad, ésta tendra

poco poder adicional para motivar a satisfacer a otra persona.

Clima Organizacional

El clima organizacional puede considerarse como un medio para el
éexito de una determinada organizacion, muchas organizaciones han
demostrado que este tema representa un método que permite conocer el
curso de su organizacién en relacién a ciertos criterios importantes. Los
origenes tedricos de esta definicibn no estan siempre claros en el
desarrollo de muchas organizaciones. El significado de clima se ha
extendido al ambito de las organizaciones, para referirse a las
caracteristicas del ambiente de trabajo. Por lo tanto se puede percibir un
mal o un buen clima en una empresa o parte de ella.

Goncalves (2013) define clima organizacional como “un fendmeno

interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las
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tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que
tiene consecuencias sobre la organizacion”. El clima organizacional
constituye una configuracion de las caracteristicas de una organizacion
gue implican una serie de factores que se suman para formar un ambiente
laboral particular; dotado de caracteristicas propias que determinan la
personalidad de una institucion e influyen en el comportamiento de un
individuo en su trabajo.

En relacion a Chiavenato (2002) se refiere al clima organizacional
como “la calidad del ambiente de la organizacién que es percibido o
experimentado por sus miembros y que influye ostensiblemente en su
comportamiento. El clima organizacional entrafia un cuadro amplio y
flexible de la influencia del ambiente en la motivacion” (p. 345).

Por consiguiente, el clima organizacional se refiere a las caracteristicas
del medio ambiente de trabajo, las cuales son percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese ambiente,
y tiene repercusiones en el comportamiento laboral. Es favorable cuando
satisface las necesidades personales de los participantes y eleva su
estado de animo. Es desfavorable cuando despierta la frustracion por no
satisfacer esas necesidades, es decir, el clima se basa en caracteristicas
de la realidad externa, de tal como ésta es percibida o vivida.

Segun este autor, el clima es una cualidad relativamente duradera del
ambiente total que es percibida por sus ocupantes e influye en sus
conductas, y puede ser descrito en términos de valores. El juego esta en
la interaccién entre los individuos y los grupos y de ellas se desprende el
sistema fisico y social del ambiente. Los individuos tendran
comportamiento en determinadas direcciones, en funcion de la percepcion
que tengan sobre el clima social. En otras palabras, la suma total de
percepciones de la gente que resultan de la interaccién, se generaran
supuestos gue, a su vez, determinaran el clima de una organizacion.

Para Reig y otros (2012), otra interpretacion del clima se deduce de la
siguiente manera: ¢en qué medida los objetivos de la organizacion

coinciden o divergen de los objetivos de los trabajadores? Eso es clima.
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En términos del modelo de mascara, el clima a ese nivel resultara de la
convergencia entre las expectativas superficiales de los trabajadores y las
dela empresa, mientras que el clima profundo resultard del grado de
coincidencia entre las expectativas reales y profundas de la gente y de la
empresa. Lo que realmente estamos haciendo y queremos con lo que
realmente est4 haciendo y queriendo la empresa.

Los estudios del clima son muy utilizados como barémetro de las
relaciones dentro de una organizacion. Generalmente, en estos
complicados estudios se mide la comunicacion, el liderazgo, la motivacion
y algunos otros factores, de esa forma el clima se convierte en un
gigantesco diagndstico del estado de la organizacion percibido por sus
trabajadores.

Por ello, el clima organizacional implica el conjunto de caracteristicas
de la organizacién en la que se desempefian los miembros de estas.
Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
sujetos que laboran en ese medio ambiente y esto determina el clima
organizacional ya que cada individuo tiene una percepcion distinta del
medio en que se desenvuelve. El clima organizacional refleja los valores,
actitudes y creencias de los miembros de una organizacion, que debido a
su naturaleza se transforma en elementos claves del clima. Es asi como
los gerentes ven la importancia de analizar y diagnosticar el clima
organizacional de una institucién, resaltando que todo cambio genera
resistencia, pero los participantes pueden asumir dos vertientes, se unen
y proponen nuevas estrategias o se desmotivan y manifiestan conductas

contraria a la ética profesional.
Tipos de Clima Organizacién

Clima de tipo autoritario: En este tipo de clima ubicamos el clima de
tipo autoritario explotador y el clima de tipo autoritario paternalista. En el
clima autoritario explotador el personal de alto rango jerarquico no les
tiene confianza a los trabajadores. Las decisiones y los objetivos son

tomadas por los directivos de la institucion. Los trabajadores se ven
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obligados a trabajar dentro de un ambiente de miedo, de castigo y de
amenazas Yy en ocasiones recompensan; las relaciones entre los
superiores y los empleados se establecen con cierto temor y la
comunicacion que existe entre ellos solo existe en forma de instrucciones.

En el clima de tipo autoritario paternalista; es aquel en que la direccion
tiene una confianza condescendiente con los empleados. La mayoria de
las decisiones son tomadas en la cuspide de la institucion aunque en
algunas situaciones son tomadas en escalafones inferiores. Las
recompensas Yy algunas veces los castigos son los métodos utilizados por
excelencia para motivar a los trabajadores. Bajo este tipo de clima la
direccién juega con las necesidades sociales de sus empleados sin
embargo se refleja la impresion de trabajar en un ambiente estable.

Clima de tipo participativo: En este tipo de clima ubicamos el clima de
tipo participativo consultivo y el clima participativo en grupo. En el clima
de tipo participativo consultivo los superiores tienen confianza en sus
trabajadores. La mayoria de las decisiones son tomadas en la cuspide de
la organizacion pero en ciertas situaciones los trabajadores de niveles
mas bajos también pueden hacerlo. Las recompensas y los castigos son
estrategias motivacionales. Se percibe un ambiente dindmico.

En el clima participativo en grupo; los directivos de la institucion tienen
confianza en sus trabajadores. El proceso de toma de decisiones suele
darse en toda la institucion; la comunicacion ocurre de forma ascendente,
descendente y lateral. Sus estrategias motivacionales son la participacion,
el establecimiento de objetivos y el mejoramiento de los métodos de
trabajo. La direccién junto con el personal subordinado conforman un
equipo para alcanzar las metas y los objetivos, clima que se intenta
instaurar en el programa de ciencias de la educacion pero al tratar de
minimizar el mal uso del tiempo y las preferencias que tenian algunos
miembros del equipo han generado disgusto e incomodidad, lo que se
traduce en indiferencia, falta de participacion, ausentismo y poco

compromiso con la funcidn que se realiza.
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Factores que favorecen el proceso de la Servuccion

En primer lugar, se debe de tener en cuenta que el ambiente laboral de
una organizacion esta formada por seres humanos, personas empleadas
en ellas, es bastante subjetivo e influido por multitud de variables. Y,
ademas, estas variables o factores interaccionan entre si de diversa
manera, segun las circunstancias y los individuos. La apreciacion que
éstos hacen de esos diversos factores esta, a su vez, influida por
cuestiones internas y externas a ellos.

Bustos (2014) plantea que “los factores extrinsecos e intrinsecos de la
organizacion influyen sobre el desempefio de los miembros dentro de la
misma y dan forma al ambiente en que la organizacién se desenvuelve.
Estos factores no influyen directamente sobre la organizacion, sino sobre
las percepciones que sus miembros tengan de estos factores”. Los
factores organizacionales (externos e internos) repercuten en el
comportamiento de los miembros de una institucién y dependen de las
percepciones que tenga el trabajador de cada uno de estos elementos.

Estas apreciaciones derivan en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la
organizacién. Los aspectos psiquicos, animicos, familiares, sociales, y
otros, que rodean la vida de cada individuo, en cada momento de la
misma, influyen en su consideracion del clima laboral de la institucion.
Segun el estudio de Peinado y Vallejo (2005), “uno de los criterios mas
aceptados en la aplicacion de metodologia de los factores de la
servuccion para la descripciéon del clima, establece que en tales procesos
se requiere considerar factores como: comunicacion, motivacion,
liderazgo, toma de decisiones y relaciones interpersonales” (p. 29). Es por
ello que los factores que favorecen en el proceso de la servuccion o
laboral son las piezas claves para el éxito de una institucién, porque
condiciona las actitudes y el comportamiento de sus trabajadores.

Con miras a estructurar de una manera mas eficaz los factores del

proceso de la servuccion se derivan de alli las dimensiones que abarcan
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este topico para establecer los diferentes aspectos, dentro de los cuales
se pueden mencionar los extrinsecos; Comunicacién, motivacion,

liderazgo, toma de decisiones y relaciones interpersonales.

Comunicacion

El proceso de comunicacion en una determinada organizacion abarca
varias interacciones; desde conversaciones informales hasta sistemas de
informacion complejos. La comunicacion juega un papel primordial en el
desarrollo de las organizaciones y de las relaciones interpersonales.
Ademas es el vinculo que propicia el entendimiento, la aceptacion y la
ejecucion de proyectos organizacionales.

Segun GoOmez (2013), “El termino comunicacion proviene del latin
comunicativo que significa poner en comudn, compartir, y el elemento que
se pone en comun es la informacién” (p. 213). Boland y otros (2007)
definen la comunicaciéon como “el proceso de transferir significados en
forma de ideas e informacion de una persona a otra, a través de la
utilizacion de simbolos compartidos, con el fin de que sean comprendidos
e intercambiados”(p.82).

Por otra parte, Martinez (2003) define comunicacién “como un proceso
dindmico y de influencia reciproca, donde el receptor también tiene la
oportunidad de modificar el punto de vista del emisor” (p.3). De acuerdo a
lo antes mencionado la comunicacion es la transferencia de acuerdos que
implica la transmision de informacion y comprension entre dos o mas
personas. Las relaciones entre los integrantes de una empresa
constituyen un proceso comunicacional, en el cual se emite y se obtiene
informacion, ademas se transmiten modelos de conducta y se ensefian
metodologias. Una buena comunicacion también permite conocer las
necesidades de los miembros de la empresa.

En fin, a través de una comunicacion eficaz, se pueden construir,
transmitir y preservar los valores, la misidon y los objetivos de la
organizacion. Por lo que se considera que para mejorar un ambiente

laboral de una instituciébn educativa es necesario estudiar el proceso de
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comunicaciéon ya que un mejor entendimiento entre los integrantes
mejorara la motivacion y el compromiso generard altos rendimientos

positivos de los trabajadores.
Motivacion

La motivacion esta relacionada con los factores que logran una
determinada conducta en los miembros de una institucién, por lo que
resulta un factor primordial para el beneficio de la organizacion. La
motivacion como los procesos que dan cuenta de la intensidad, direccion
y persistencia del esfuerzo por conseguir una meta. Segun Amoros
(2007), “la motivacion se refiere a las fuerzas que actuan sobre un
individuo o en su interior, y originan que se comporte de una manera
determinada, dirigida hacia las metas, condicionadas por la capacidad del
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual” (p.81).

De acuerdo con las definiciones anteriores se puede deducir que la
motivacion implica el conjunto de aquellos factores que desarrolla una
determinada organizacion capaz de provocar, mantener y dirigir un

determinado comportamiento de los trabajadores.

Liderazgo

El liderazgo juega un papel central en una determinada empresa
puesto que es el lider quien dirige hacia el logro de metas. Los lideres
deben tener la capacidad de planear y de dirigir pero el papel central de
un lider es influir en los demas. Segun Montalvan (2013) “la etimologia de
la palabra es de origen inglés y su significado nos lleva a la idea de
conduccidn, guia, influencia, autoridad” (p. 34).

Stoner, Freeman y Gilbert (2014) definen liderazgo como “el proceso
de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un
grupo”. El liderazgo se entiende como “el proceso de influir en las
actividades que realiza una persona o grupo para la consecucién de una
meta. Montalvan (2015) lo define como “una funcién que realizan algunas

personas que ejercen autoridad sobre otras” (p.34). De acuerdo con estas
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definiciones, se podria sostener que el liderazgo es uno de los aspectos
mas importantes de la administracion, pero no lo es todo.

El éxito de una organizacién depende fundamentalmente de la calidad
del liderazgo, pues es el lider quien frecuentemente dirige hacia la
consecucién de metas pero para alcanzar esas metas cada quien debe
cumplir con su responsabilidad, sin necesidad de desacreditar la gestion
del gerente. Por otra parte los gerentes deben tener la capacidad para
planear y organizar, pero el papel fundamental de un lider es influir en los
demas para tratar de alcanzar con entusiasmo los objetivos establecidos,
los lideres deben tener presente que las personas tienden a seguir a
quienes les proporciona los medios para lograr sus propios deseos,
anhelos o necesidades. Por lo que se podria sefalar que es posible que
el tipo de liderazgo tenga un fuerte impacto en el clima organizacional si el

mismo fuera algo mas considerado y menos estricto.
Toma de Decisiones

A diario las personas se ven obligadas a tomar decisiones y algunas
de ellas tienen gran importancia en el logro de objetivos personales. En
muchas instituciones y organizaciones el proceso de toma de decisiones
juega un papel fundamental para la productividad de la misma. Daft
(2005) define “la toma de decisiones organizacionales formalmente como
el proceso de identificar y resolver problemas” (p. 446). La toma de
decisiones implica un proceso en el que se escoge entre dos 0 mas
alternativas siempre con el deseo de llegar a la mejor solucion mediante
la seleccion de la opcidén que satisface de modo efectivo el logro de una
meta o la resolucién de un problema.

En cuanto a Munch (citado por Peinado y Vallejo, 2005) define toma
de decisiones como “la eleccion de un curso de accion entre varias
alternativas” (p. 50). La toma de decisiones es la seleccién de varias
acciones. En las organizaciones se debe decidir racionalmente para
alcanzar las metas que no se pueden lograr sin accion. Este proceso es
sin duda una gran responsabilidad, ya que se tiene que decidir lo que
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debe hacerse. Algunas decisiones tienen una gran importancia en el
desarrollo de las organizaciones. Es necesario identificar el problema y
seleccionar la opcion adecuada entre las diferentes alternativas y

opciones que deben ser revisadas y evaluadas.
Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales son aquellas interacciones que
describen el trato, contacto y comunicacién que se establece entre las
personas en diferentes momentos. Pacheco (citado por Peinado y Vallejo,
2005) define relaciones interpersonales como “la habilidad que tienen los
seres humanos de interactuar entre los de su especie” (p.55). Zaldivar
(2007) sefiala que “las relaciones interpersonales van a jugar un rol
fundamental en el desempefio de la actividad humana en los diferentes
ambitos sociales en que los que ésta se desarrolla, y tiene por base la
comunicaciéon”

Segun estos planteamientos, las relaciones interpersonales son
aguellas interacciones que se establecen diariamente con los semejantes,
lldAmense comparieros de trabajo, de oficina, entre otros. Las relaciones
interpersonales agradables reducen la intimidacion y permiten un cambio
de orientacion hacia los objetivos del grupo. Por lo general, las personas
tienden a respetarse y estimarse mutuamente una vez que se conocen
mejor; pero es muy probable que existan barreras que se opongan a unas
relaciones sociales efectivas.

Ademas, las relaciones interpersonales es un factor determinante en el
establecimiento del clima organizacional de una determinada institucion;
pues éstas se refieren a la atmosfera social que se vive en esta; ya que
las caracteristicas de los integrantes pueden influir en las relaciones entre
los miembros lo que podria tener un gran impacto en el funcionamiento de
la misma. Las relaciones interpersonales entre los integrantes de una
organizacién constituye un factor primordial en la institucion, y guarda una
estrecha relacion con el proceso comunicacional que existe entre el
personal de la organizacion. El logro de los objetivos en una institucion
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esta asociado al buen manejo de las relaciones interpersonales ya que es
un factor que involucra a todo el personal de una institucion, supervisores
y a quienes tomen una labor fundamental en la motivacién del personal
subordinada.

Ahora bien, en cuanto a los factores intrinsecos de la Servuccion se
encuentran las condiciones de trabajo, frustracion, resistencia al cambio,
reconocimiento y remuneracion. De alli la necesidad de afianzar de una

manera mas clara sus fundamentaciéon epistemoldgica.

Condiciones de Trabajo

El trabajo académico desarrollado en el contexto de las Universidades
no ha sido histéricamente, ni en tiempos recientes, una ocupacion
especialmente proclive a ser considerada causante de sufrimiento
institucional o personal, en otras palabras, no se la ha considerado una
fuente de stress. Ello se ha debido, fundamentalmente, a sus
caracteristicas laborales tradicionales. En efecto, .la docencia y la
investigacion universitarias se han llevado a cabo en medio de un
contexto de libertad, de autonomia intelectual, que proveian las
condiciones laborales ideales para su desarrollo. Estas condiciones
fueron las de falta de presiones externas relativas a cumplimiento de
plazos 0 a modos de realizar las diversas tareas.

A tal fin, Ytlomovatte S. (2010), manifiesta que el deterioro en las
condiciones de trabajo académicas ha sido estudiado en todo el mundo.
Lo que se llama ambitos laborales incluiria las recompensas intrinsecas al
puesto, tales como el placer por saciar la curiosidad intelectual, el interés
en trabajar con ideas, la fascinacion de participar en la formacion de las
nuevas generaciones, las recompensas de participar de una comunidad
dedicada a tareas intelectuales y la certeza de pertenecer a una
comunidad mas amplia que aquella definida por los limites de la propia
institucion.

Este topico parte del reconocimiento- que uno de los principales

problemas que enfrenta la universidad es la falta de formacion y
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actualizacion del cuerpo docente. Se realiza un planteo problematico para
un adecuado proceso de formacion de los cuadros universitarios, a partir
de dificultades institucionales tales como incompatibilidades entre horarios
de trabajo y horarios para la formacion, rigideces en las ofertas
académicas de posgrado que hacen muy dificil la insercién para los
trabajadores académicos, posibilidades de acceso diferenciales para los
docentes segun su tipo de contratacion. En general, las condiciones de
superacion docente de los profesores universitarios dependen de su
caracter de trabajado res asalariados, es decir, de las relaciones sociales
de produccion académica concretas que establecen con sus instituciones

laborales.

Frustracion

La frustracion es la accién y efecto de frustrar (dejar sin efecto o
malograr un intento). Se trata de un sentimiento desagradable que se
produce cuando las expectativas de una persona no se ven satisfechas al
no poder conseguir lo pretendido. El impacto de la frustracion sobre el
sujeto varia de acuerdo a la personalidad y a diversas variables que son
dificiles de controlar. La frustracion puede desencadenar problemas
psicolégicos, cuando se vuelve patoldgica y se requiere de la asistencia
profesional.

Para Diaz A. (2013), refiere que a lo largo del tiempo se examinan con
detenimiento algunas de las condiciones que deterioran la imagen que
tiene el docente de si mismo. Se trata de la conjugacién de una serie de
procesos de muy diverso orden cuya consecuencia directa es el origen de
mecanismos de frustracion en la tarea del docente. Estos procesos estan
marcados por la manera como se retribuye econdémicamente su trabajo,
por el reconocimiento social al mismo y por los espacios de autonomia
profesional que se le conceden para definir el sentido de su actuacion.

A la vez, la dindmica del proceso educativo y el contacto afectivo
permanente en la tarea docente generan condiciones que inciden en una

carga emocional constante en el trabajo educativo. Estos afectos
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suscitados al no ser elaborados sélo pueden tramitarse mediante la
represion, negacion o desatencion de los mismos. Esta situacion produce
un agotamiento personal, del cual so6lo es posible salir reprimiendo y
negando todo ese afecto ligado a su actuar cotidiano.

Como resultado de la interrelacion de la dindmica social con la
psicopedagogia aparecen multiples condiciones de frustracion. Asi, la
tarea docente es objeto de multiples frustraciones que, en ultima
instancia, acaban por “anular’ de cierta forma la dimensiéon humana de la
tarea educativa y del profesor, lo que provoca rutina, conformismo e
incapacidad académica. Sin embargo, éstos son s6lo sintomas de un
malestar mas profundo y estructural. Por demas esta afirmar que los
procesos de frustracion de la tarea docente inciden directamente sobre
los sujetos de la educacién y que por tanto afectan al contexto social que

los determina.
Resistencia al Cambio

El cambio es una manifestacion observable que ocurre en el sistema
de caracter perdurable. Hay que generar un cambio en los estilos de
docencia y en el clima organizacional con sus practicas pedagodgicas para
que efectuando primero un cambio personal generar un efecto innovador
en el docente y en el sistema educativo, pues de acuerdo a Covey (2015),
se plantea que: “los paradigmas se emplean por lo general con el sentido
de modelo, teoria, percepcion, supuestos o0 marco de referencia; un
cambio de paradigma es cuando se rompe con la tradicion, con los viejos
modos de pensar, con los antiguos paradigmas, ese cambio de
paradigma nos empuja de modo instantaneo o gradual, que poseemos de
ver al mundo a otra. Ese cambio genera poderosas transformaciones.
(p40)”.

Entonces se ve que en la medida en que el docente pueda combinar
las estrategias que le ofrezca su inteligencia emocional y el aprendizaje
colaborativo con otros colegas, en esa medida pudiera mejorar y hacer
mas oOptimo la incorporacion a su didactica docente. Adicionalmente, las
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dificultades que tienen los profesores para cambiar sus précticas, aun
cuando cuenten con herramientas tedricas y practicas para hacerlo,
constituyen el centro de interés de este escenario.

Se trata de una preocupacion que, en los ultimos tiempos, se ha
situado en el punto de mira de muchos profesionales involucrados en la
formacién docente responsables de los servicios de formacion,
formadores de formadores e investigadores en temas psicoeducativos.
Tal interés no es de extrafiar. A pesar de la cantidad de recursos que se
invierten en la formacion del profesorado de todos los niveles educativos,
la trascendencia de esa formacion a las aulas, en forma de practicas
educativas mas motivadoras, impactantes y duraderas, es decepcionante.

El profesor Sdnchez E. (2007) se ha quejado en mas de una ocasion
de la postura prescriptiva que suele adoptarse en los &mbitos educativos
(lo que se tiene que hacer), obviando una vision mas naturalista y, en
definitiva, posibilista lo que se puede hacer a partir de lo que ya se tiene
(para lo que resulta indispensable conocer bien lo que se tiene).
Ciertamente se ha valorado muy poco los costes del cambio que supone
transitar de unas sesiones de formacién, mas o menos bien resueltas, a
las préacticas cotidianas de nuestras aulas, influidas por multitud de

obstaculos de muy diversa naturaleza.
Reconocimiento

Los docentes representan el primer y mas importante punto de
contacto del Sistema Educativo Nacional con los nifios y jovenes, y por
ello, se busca recompensar su mérito, esfuerzo y resultados. Se conoce
como reconocimiento a la accion y efecto de reconocer o reconocerse. No
obstante, el verbo refiere a examinar algo o alguien con cuidado, a
registrar algo para conocer su contenido, a confesar alguna situacion o a
aceptar un nuevo estado de cosas.

Aunqgue no se ha logrado un compromiso significativo de la comunidad
docente con las investigaciones que se ocupan de las concepciones de
los profesores, aqui se considera que solamente construyendo un
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contexto de reconocimiento de las concepciones que fundamentan las
acciones docentes, se puede mejorar continuamente la calidad de la
educacion y en particular de la docencia. A medida que se producen
multiples descubrimientos cientificos, innovaciones tecnolégicas y surgen
nuevas necesidades sociales, a la universidad se le exigen respuestas
que implican cambios fundamentales. Para que estos cambios sean
posibles se conciben politicas y se disefian estrategias con grupos de
expertos, que mas adelante formaran a los formadores que finalmente
entraran en contacto con los docentes para indicarles como deben
desarrollar sus actividades de acuerdo con las nuevas exigencias.
Finalmente, la preocupacion por conocer las concepciones que forman
el espiritu de acciones como la evaluacién docente tiene su razon en el
deseo de ser realmente autonomos de los profesores universitarios. Ya
que sentimientos de indiferencia o apatia, han hecho que los profesores
universitarios otorguemos a otros la palabra para definir lo que se
considera una docencia de calidad, para dar sentido a los juicios sobre la
calidad de nuestras acciones. Y aunque se reconoce que los juicios que
acreditan las acciones son necesariamente externos, también se admite
que solamente cada uno como “parte del nosotros” es capaz de
transformar la ensefianza y darle calidad asumiendo la responsabilidad de
su parte en la partitura de la obra educativa. Representa el incentivo que
se recibe a cambio de haber desarrollado un proceso impecable en el rol
asignado o fruto de los resultados conseguidos en la organizacion,
descartando asi todo tipo de ingresos producto de un contrato laboral

legal o reconocimientos preestablecido por la institucion.

Remuneracioén

El término remuneracion se utiliza para hacer referencia a todo aquello
gue una persona recibe como pago por un trabajo o actividad realizada.
Hoy en dia, la idea de remuneracién se limita casi exclusivamente al pago
de una suma de dinero a cambio de un trabajo y debido a la complejidad

de las sociedades, se encuentra mas o menos establecido en la mayoria
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de los casos qué tipo de remuneracion corresponde a cada trabajo
dependiendo de la cantidad de horas que necesite, de la capacitacion o
profesionalizacion del mismo, de los riesgos que esa actividad implique,
de la duracion.

Se podria decir que el sinbnimo ma&s comdn de la palabra
remuneracion es salario. Esto es asi ya que en el lenguaje comudn y
cotidiano se suele utilizar mas la segunda opcién que la primera, relegada
mas gque nada a espacios legales y laborales mucho mas formales. Sin
embargo, ambas hacen referencia a lo mismo. La remuneracion es algo
que por lo general, en la mayoria de los casos, se establece antes de que
se lleve a cabo el trabajo. De este modo, la persona que es contratada
puede decidir de antemano si el mismo le conviene o no de acuerdo al
pago que reciba a cambio. Sin embargo, cuando los trabajos no son en
blanco o regulares, muchas veces la remuneracion o el pago puede
cambiar durante o a la finalizacién del mismo, lo cual puede significar un
problema importante y casi ético para el trabajador.

Asimismo, una de las consecuencias es la remuneracion de los
maestros. La percepcion de que la remuneracion docente es baja,
llegando a niveles indignos, y que ese desfase salarial es el mayor
impedimento para conseguir un cuerpo docente motivado y competente.
Si es realmente baja la remuneracién docente vy, si su valor es importante
en la determinacion de la calidad de la ensefianza. Los resultados
intentan sistematizar el conocimiento ya existente para llegar a
conclusiones que puedan servir a los estudiosos, formadores de politicas

publicas e incluso a los maestros interesados en la tematica educativa.
Principios éticos en el proceso de Servuccién

El concepto de servuccion aporta una vision particular de la
gestion de las organizaciones, referido como el sistema de produccion
del servicio, es decir, la parte visible de la organizacion en la que se
producen, distribuye y consumen los servicios. No existe en espafiol una
palabra que permita designar el proceso creativo de un servicio, por lo
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que se ha optado por el neologismo servuccion. El gran aporte de este
enfoque es poner el énfasis en la calidad de los servicios como resultante
del sistema, caracteristica diferencial cada vez mas importante para la
supervivencia de las organizaciones.

Por lo tanto, el proceso de servuccion es el proceso creativo de un
servicio, es decir es la combinacién creativa de los elementos fisicos y
humanos que conforman el servicio en la relacion del personal y la
organizacién, necesaria para la realizacibn de su prestacion. Este
concepto pone énfasis en la calidad de los servicios como resultante del
sistema de servuccion, caracteristica cada vez méas importante para la
supervivencia de las instituciones. La gran diferencia entre la prestacion
de un servicio y la no contribucién del mismo es que el personal es un
integrante fundamental del sistema de servuccion.

Para alcanzar el proceso de la servuccion exitoso en el &mbito de los
servicios se considera fundamental el estudio de las competencias
laborales. Una satisfactoria calidad percibida, puede estar influenciada,
entre otros elementos, por una adecuada relacion entre los
conocimientos, habilidades y actitudes que se ponen en vigor. Ademas
conducen a la eficiencia de la organizacion mediante la adecuada practica
de las capacidades. La calidad permite captar las exigencias de los
trabajadores y analizar de forma rapida e inmediata la manera de
ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades.

De alli, que las competencias laborales asociadas a la calidad
conducen a la efectividad organizacional. El papel de los empleados en
ellas es vital y se obtienen altos niveles de participacion, compromiso,
cultura y valores organizacionales. Esto le permite a la institucion ponerse
en funcién de los clientes, donde el trabajo en equipo y la mejora continua
son elementos de gran importancia.

Desde este punto de vista, Salinas (2012), surgen algunos elementos
esenciales en el proceso de la servuccion; a). El personal que son las
personas empleadas por la institucion para brindar el servicio acorde a

la informaciéon del beneficiario de acuerdo a sus conocimientos del
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proceso y las habilidades adquiridas. Este personal puede ser de
contacto, de apoyo y de direccion. La atencién personalizada al cliente es
un punto de suma importancia en la Servuccién; el personal
encargado debe ser idoneo y estar preparado para satisfacer a
cabalidad las necesidades de los consumidores.

b). El servicio que es el resultado de la interaccion de los tres elementos
de base que son el cliente, el soporte fisico y el personal. Este resultado
constituye un beneficio que debe satisfacer la necesidad del personal. Es
indispensable que se realice una estrategia interna en la cual se
identifiquen todos los puntos a mejorar, comunicar todo lo que se va a
hacer para que todos "halen" hacia el mismo lado, hacia la consecucion
del objetivo final. La combinacion de los elementos de base, es decir, la
participacion del cliente o de su posesion o propiedad en un soporte
fisico dado, ante el comportamiento del personal de contacto, resulta
en el tipo y calidad del servicio que se ofrece. Trabajar sobre éstos y
las relaciones entre ellos, es lo que permitira a las empresas brindar
servicios que sobresalgan en la institucion.

El mundo actual se encuentra sumido en un proceso de cambio con
implicaciones de profundo alcance para las organizaciones educativas,
sobre todo en el area de educacion superior. De acuerdo con Allegro
(2011), estos cambios estan marcados por la crisis en la educacién, en
cuyo ambito se tiene que decidir como cambiar los paradigmas de
formacion del profesional docente. Dichas transformaciones exigen
indudablemente a los docentes universitarios una preparacion adecuada
gue les permita liderar el proceso de ensefianza respondiendo a las
exigencias del entorno social y laboral de los egresados, asi como a la
necesidad de formarse como instructores en el area de desempefio de
sus funciones. Se requiere entonces, que la educacién superior en
Venezuela dé respuesta a esta situacion, desarrollando programas
orientados a la preparacion pedagogica del profesor bajo criterios éticos y
una formacion en valores, que le permita actuar como un profesional de la

docencia.
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Puede inferirse que la realidad antes presentada constituye un
fundamento principal para enunciar los principios éticos en el proceso de
Servuccion, los cuales estan arraigados a través de los valores ético-
morales que se refieren a los modos de conducta necesarios para
alcanzar los valores finales y a los valores de competencia que son mas
individuales, aunque también estan socialmente condicionados y no estan
directamente relacionados con la moralidad ni con la culpabilidad.

Tomando como base la definicion de los valores ético-morales de
Garcia y Dolan (2008), que se refieren a honestidad, ética profesional,
sinceridad, responsabilidad, lealtad, solidaridad, confianza y respeto. Al
respecto, se observa una gran diversidad de valores, respetando asi la
percepcion que cada uno tiene respecto a los valores ético-morales en
gue debe formarse al docente universitario.

Honestidad: Para Chaume (2012), es un valor moral positivo vinculado a
la verdad y a la transparencia, y es lo contrario a la mentira, la falsedad y
la corrupcién. Ser honesto es tener una actitud acorde con la verdad en
las relaciones con los demas, incluyendo la familia, amigos, compafieros
de estudio o de trabajo, vecinos, y todas las personas con las cuales se
relacionan de una u otra forma. No solo es un valor que se debe ejercer
sino también es un valor que se debe exigir de los demas. Conviene
destacar, que una de las cualidades que mas se busca y se exige de las
personas es la honestidad, pues es indispensable para que las relaciones
humanas se desenvuelvan en un ambiente de confianza y armonia.

Etica Profesional: hace referencia al conjunto de normas y valores que
hacen y mejoran al desarrollo de las actividades profesionales. Es la
encargada de determinar las pautas éticas del desarrollo laboral mediante
valores universales que poseen los seres humanos. Suelen aparecer
conflictos cuando existen discrepancias entre la ética profesional y la ética
personal. En esos casos, las personas deben tomar medidas, como la
objecibn de conciencia, sSi se cree que no se esta actuando

correctamente.
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Visto asi, la ética estd intrinsecamente relacionada con las
profesiones, que finalmente son practicas humanas que nacen y se
organizan, como ya se planted, para proporcionar un bien especifico a la
sociedad; para contribuir, a través del cumplimiento de un deber ser moral
del bien interno que les dio origen al logro progresivo y limitado de la
felicidad humana individual y colectiva, es decir, al estado de cosas en
que las personas y la sociedad toda se sientan "realmente bien" porque
estan satisfaciendo su deseo profundo de "vivir para vivir" (Morin, 2003),
que es su vocacion fundamental.

De alli pues que la formacion ética se hace necesario para el docente,
no basta con ser buen profesional a nivel cognoscitivo y tener habilidades
diversas en otras areas del saber, ya que se hace imprescindible la
reflexion de principios y valores, porque esto le da solidez moral al
contenido cientifico planteado. Asi pues, es importante sembrar en el
investigador la responsabilidad de asumir la ética en la investigacion
educativa como un acto profesional, teniendo en cuenta que de ella
derivan teorias que pueden ser aplicables al acto educativo que los
involucra.

Sinceridad: implica el respeto por la verdad (aquello que se dice en
conformidad con lo que se piensa y se siente). Quien es sincero, dice la
verdad. Sin embargo, la practica hace de este concepto un obijetivo dificil
de alcanzar, dadas las numerosas estructuras a las cuales se ve
sometida. La cualidad que consiste en expresarse con sinceridad se
conoce como honestidad. Sin embargo, como los demas valores, la
sinceridad, no es algo que se debe esperar de los demas, es un valor que
se debe vivir para tener amigos, para ser dignos de confianza. La
sinceridad es un valor que caracteriza a las personas por su actitud
congruente, que mantienen en todo momento, basada en la veracidad de
sus palabras y acciones.

Responsabilidad: ser responsable supone, por un lado, tomar decisiones
de forma libre, voluntaria y consciente; y por otro, asumir las

consecuencias que conllevan dichas decisiones. En caso de que la
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decision tomada provoque un percance, la responsabilidad implica la
obligacion de reparar el dafio causado. Para Camps (2012), la
responsabilidad supone un compromiso Yy significa que existe un vinculo
de confianza con otros. Tal como ya se ha afirmado, la confianza supone
en la préactica una delegacion de poder sobre alguien que se ocuparé de
tomar decisiones que afectan a sus intereses. Esta persona, a su vez, se
compromete a cumplir los objetivos marcados.

Lealtad: valor perseguido pero poco alcanzado. La lealtad organizacional
es una actitud de profundo compromiso de los empleados con la
institucion y se manifiesta en las cosas a las que los subordinados estan
dispuestos a renunciar o a hacer con sacrificio por el bien de la
organizaciéon. A menudo algunos indices como rotacion del personal,
clima organizacional y satisfaccion de los empleados son considerados
como factores clave para aumentar la lealtad. Si bien es cierto que
mejorar estos indicadores es conveniente, no necesariamente su impacto
es directo sobre lo que se llamaria la genuina lealtad.

Solidaridad: es uno de los valores humanos mas importantes y
esenciales de todos, la solidaridad es lo que hace una persona cuando
otro necesita de su ayuda, la solidaridad es la colaboracion que alguien
puede brindar para se pueda terminar una tarea en especial, es ese
sentimiento que se siente y da ganas de ayudar a los demas sin intencién
de recibir algo a cambio. La solidaridad es tan importante que representa
la base de muchos valores humanos mas, como por ejemplo la amistad,
el companerismo, la lealtad, el honor; la solidaridad nos permite como
personas sentirnos unidos y por consiguiente unidos sentimentalmente a
esas personas a las que se les brinda y apoyo y por supuesto de las que
lo se recibe.

Desde luego, la solidaridad entre compafieros de trabajo es
fundamental para generar un buen ambiente laboral. Sin embargo, es
importante saber cuando es conveniente ayudar a un colega y cuando es
mejor dar un paso al costado. Saber trabajar en equipo es muy importante

para obtener el éxito profesional. Cuando un compafiero de trabajo esta
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en problemas debes evaluar hasta qué punto es tu responsabilidad
ayudarle.

Confianza: es el fundamento de todas las relaciones humanas, sin ella es
imposible avanzar y crecer, sin embargo, no debemos confundir la
confianza con el control, esta debe ser transparente y como dicen “se
gana”. Frecuentemente el término “confianza” se utiliza de forma
equivocada: pensamos que si la otra persona deja de hacer lo que
nosotros esperamos de ella, le dejamos de tener confianza, cuando en
realidad nunca la hubo; simplemente se traté de “control” sobre los actos,
porque para confiar en alguien hace falta primero tener conocimiento,
cuanto mas se conoce al personal, mas confianza existe.

Quiza la mejor forma de tener confianza al trabajo que se hace es
mediante una clara definicion de las labores que tiene que desempefiar,
una capacitacion constante y por supuesto, una evaluacion periédica. De
esta forma se garantiza que todos sepan lo que tienen que hacer y estén
capacitados para llevar a cabo sus tareas. Solo asi la confianza llegara
junto con la tranquilidad de que el trabajo esta en buenas manos.
Respeto: es un sentimiento positivo que se refiere a la acciéon de
respetar; es equivalente a tener veneracién, aprecio y reconocimiento por
una persona o cosa. Como tal, la palabra proviene del latin respectus, que
traduce ‘atencion’, ‘consideracién’, y originalmente significaba ‘mirar de
nuevo’, de alli que algo que merezca una segunda mirada sea algo digno
de respeto. El respeto es uno de los valores morales mas importantes del
ser humano, pues es fundamental para lograr una armoniosa interaccion
social. Una de las premisas mas importantes sobre el respeto es que para
ser respetado es necesario saber o aprender a respetar, a comprender al
otro, a valorar sus intereses y necesidades. En este sentido, el respeto
debe ser mutuo, y nacer de un sentimiento de reciprocidad.

En virtud de ello, los trabajadores consideran que para sentirse feliz y
productivo en el entorno laboral es fundamental mantener una buena
relacion tanto con sus colegas como con sus jefes, una de las maneras

mas faciles de ganarse el respeto de todos en el trabajo es mediante la
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demostracién del valor. Reconocer las habilidades y tratar de hacerse
cargo de todas las tareas de manera profesional e incluso, si tiene tiempo,
se puede realizar algunas otras actividades que no son realmente de su
responsabilidad.

El desarrollo profesional de los profesores es un proceso que opera a
través de experiencias de diversa indole que se dan dentro de un
contexto especifico, el impacto que tienen dichas experiencias en el
profesor puede constituirse en los valores éticos-sociales; lbgica,
constancia, iniciativa, flexibilidad y capacidad de trabajo en equipo que lo
anime a continuar en la docencia, a hacer cambios en ella, o bien a
considerar no abandonarla.

Logica: La ciencia que se basa en las leyes, modalidades y formas del
conocimiento cientifico se conoce bajo el nombre de légica. Se trata de
una ciencia de caracter formal que carece de contenido ya que hace foco
en el estudio de las alternativas vélidas de inferencia. Es decir, propone
estudiar los métodos y los principios adecuados para identificar al
razonamiento correcto frente al que no lo es. La logica natural es la
destreza natural para razonar sin apelar a la ciencia. La denominada
l6gica borrosa o difusa, en cambio, es aquella que contempla una
determinada incertidumbre al analizar el caracter veridico o falso de las
proposiciones, a semejanza del raciocinio propio del ser humano. De igual
manera, la légica pretende medir la capacidad para aplicar métodos de
razonamiento logico cuando se presentan tareas con problemas de
resolucion.

Constancia: es la virtud que conduce a llevar a cabo lo necesario para
alcanzar las metas propuestas, pese a dificultades o a la disminucién de
la motivacion personal por el tiempo transcurrido. La constancia sustenta
el trabajo en la fuerza de voluntad y en el esfuerzo continuo para llegar a
la meta propuesta. Para tener éxito, es necesario contar con constancia,
porque solo de esta manera se puede llegar justo al momento cumbre en
que se pasa de la espera y esperanza al éxito. Quiza sea uno de los

aspectos mas importantes para lograr los objetivos.
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Iniciativa: Cuando se habla de iniciativa como una actitud o forma de
actuar, se puede decir que la misma puede ser algo permanente o
caracteristico de una personalidad como también una accion o decision
del momento. Cuando se dice que una persona tiene iniciativa significa
que esa persona actua cotidianamente buscando resolver las diferentes
cuestiones que se le pueden presentar, sin esperar que otros las
resuelvan o sin esperar que las cosas queden sin solucionar. Una
persona con iniciativa es aquella que se muestra activa frente a
situaciones y busca obtener un resultado especifico a partir de su accién.
Este tipo de actitud es hoy en dia muy buscada en ciertos ambitos
laborales en los cuales se considera importante que los empleados
busquen resolver problemas o conflictos que puedan surgir.
Flexibilidad: se refiere a la tolerancia hacia otras ideas o caracteres
ajenos. La flexibilidad laboral o desregulacion del trabajo, hace referencia
a la fijacion de un modelo regulador de los derechos laborales que elimine
regulaciones para contratar y despedir empleados por parte de las
instituciones y organizaciones publicas y privadas.
Capacidad de trabajo en equipo: la capacidad del trabajo en equipo es
fundamental para asegurar el logro de los objetivos organizacionales, ya
que en la distribucion de tareas, delegacibn de autoridad vy
comportamiento de funciones se encuentra el éxito o fracaso de la
organizacion. Al respecto, Minch y Garcia (2002), en sus lineamientos
para establecer un programa de excelencia a nivel departamental o de
area expone “La integracion de equipos es trascendental para que los
subordinados compartan la responsabilidad y logren la meta general”
(p.82). Por lo tanto, los equipos de trabajo son parte esencial en el logro
de la excelencia y la calidad; y el éxito del trabajo depende de la manera
coordinada en que trabajan las personas.

Por otra parte, el aporte del trabajo en equipo es la clave para mejorar
la calidad interna y externa; es por ello, que los equipos de trabajo son el
resultado de una compleja interaccion entre personas que coexisten en el

mismo lugar y en el mismo tiempo y la mayor parte tejen una red y un
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vinculo, integrandose; por consiguiente, en el sector rural el directivo tiene
que tener en cuenta estd formacion de equipos de trabajos entre los
docentes que tenga vinculo con la comunidad y que conozcan el medio o
entorno donde se encuentran.

Se debe tener en cuenta que el comportamiento humano es un tema
complejo y dindmico, por lo cual requiere investigacion, actualizacion y
verificacion, necesarios para la elaboracion de un estudio del Clima
Organizacional y la Servuccion del talento humano cuyo propoésito es el
identificar las percepciones de los trabajadores, para definir planes de
accion orientados a mejorar los aspectos que afectan negativamente el
normal desarrollo de la organizacion, y de igual manera potenciar todos
aguellos aspectos favorables, que motivan y hacen de la gestion diaria
una labor agradable que motiva a todos.

Desde otra vision mas compleja es de percatar la transcendencia e
importancia del Talento Humano, el cual implica no solo conocimientos,
sino también conciencia, ética, solidaridad, sentimientos, heroismo, y la
capacidad de hacer mucho con muy poco. El papel de los hombres en las
organizaciones, es clave, cuando se gestionan de forma adecuada. La
entidad comienza a involucrar las necesidades y deseos de sus
trabajadores con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un
desarrollo propio capaz de enriquecer la personalidad de cada trabajador
y la calidad total.

Es por ello, que la calidad total en el servicio del docente, tanto interno
como externo, y el trabajo en equipo en torno a procesos, conducen lo
mas rapido y directamente posible a valores afiadidos en los mismos. Por
eso, hoy no es novedad decir, que la ventaja competitiva basica de las
instituciones no radicara en los recursos naturales, ni en los recursos
energéticos, ni en los recursos financieros, ni siquiera en la tecnologia;
radicara cada vez mas en el nivel de preparacién y gestion de sus
recursos humanos; y en esa afirmacion hay que reconocer que el
resultado de la preparacion, es decir, la competencia de las personas; es

su corazén o esencia.
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Por su parte, la nueva toma de conciencia sobre la calidad, amplia
este concepto incluyendo ahora el aspecto del talento humano, por cuanto
es la calidad de las personas y su desempefio la que crea los servicios.
La inevitable orientacion de las instituciones al personal y los propios
requerimientos de estos hacen que el servicio alcance en los dias una
nueva dimension. En el nuevo enfoque de integrar al personal en la

organizacion se hace preciso extremar la relacion interpersonal.

Teorias de Sustentan la Investigacion

Teoria del Clima Organizacional de Likert

Existen tres tipos de variables que determinan las caracteristicas
propias de una institucién; que se consideran que intervienen en la
percepcion individual del clima. Las cuales se describen a continuacion:
a). Las variables causales: También son conocidas como variables
independientes. Este tipo de variable esta orientadas a seguir la direccion
o0 sentido en que una determinada institucion evoluciona y logra sus
resultados. En este tipo de variables interviene la estructura de la
organizaciébn y su administracion, reglas, decisiones, competencia y
actitudes. Si se modifica una variable independiente se modifica el resto
de las variables, b). Las variables intermedias: Este tipo de variable
evidencia el estado interno y la salud de una organizacion y conforma los
procesos organizacionales de una institucion. Entre estas intervienen la
motivacion, la actitud, los objetivos, la eficacia de la comunicacién y la
toma de decisiones.

c). Las variables finales o variables dependientes: Este tipo de variable
derivan del efecto de las variables independientes y de las intermedias,
por lo que se considera que interviene de los logros de la organizacion o
de la empresa. (La productividad, los gastos de la empresa, las ganancias

y las pérdidas).
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Teoria de la Jerarquia de las Necesidades

Desde esta perspectiva se hace necesario enfatizar, la Teoria de la
Jerarquia de las Necesidades Basada en la afirmacion de que la gente
esta motivada por los deseos de satisfacer una serie de necesidades
generales. Dichas necesidades son fisioldgicas o de supervivencias, de
seguridad y confianza, sociales, de autoestima y de auto actualizacion o
autorrealizacién. De acuerdo con Maslow, su creador, una necesidad que
permanece insatisfecha mucho tiempo mueve a la persona a actuar para
satisfacer dicha necesidad, una vez satisfecha la necesidad, ésta tendra

poco poder adicional para motivar a satisfacer a otra persona.

Bases Legales

Las bases legales son las leyes que sustentan de forma legal el
desarrollo de la investigacion, Pérez (2009) explica que “son
legislaciones, reglamentos y normas necesarias en algunas
investigaciones cuyo tema asi lo amerite”. (p.65). Entre las normativas
juridicas que sustentan esta investigacion se pueden mencionar:
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) (CRBV);
Ley de Universidades (1970)

En lo que se refiere a la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999) (CRBV) establece en el Articulo 104. “La educacion
estara a cargo de personas de reconocida moralidad y de comprobada
idoneidad académica (...)". En tal sentido, el Estado estimulara su
actualizacion permanente y les garantizara la estabilidad en el ejercicio de
la carrera docente, bien sea publica o privada, atendiendo a esta
Constitucion y a la ley, en un régimen de trabajo y nivel de vida acorde
con su elevada mision.

Dentro de este orden de ideas se puede decir, que el aporte de estos
articulos son de importancia para los centros educativos, ya que
representan un conglomerado de modelos donde se evidencian las

relaciones interpersonales y es a partir de aqui que el estudiante en
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conjunto con el grupo social va ir desarrollando y adquiriendo habilidades,
actitudes, destrezas asi como también el conocimiento, todo ello, con la
finalidad de ir en busqueda del bienestar académico, sin duda, los
agentes educativos y miembros de la comunidad escolar deben garantizar
el cumplimiento de metas en funcion de una educacion de calidad, ya que
esto va permitir el desarrollo del pais generandose asi un proceso de
transicion para la vida.

Segun la Ley de Universidades (1970), en el Articulo 27

Las funciones que tiene la educacion superior, en continuar con
el proceso de formacién integral del hombre y fomentar la
investigacion de nuevos conocimientos e impulsar el progreso de
la ciencia, la tecnologia, las letras y demas manifestaciones
creadoras del espiritu en beneficio del bienestar del ser humano,
de la sociedad y del desarrollo independiente de la nacion.

Se patenta de este modo la necesidad de fomentar de manera
permanente la formacién académica del profesorado, para que vaya
acorde a los pasos que da la nacién, ya que la educacion debe ir de la
mano con el desarrollo de la nacién; por lo tanto, es un deber de la nacion
dotar de las herramientas pedagdgicas que permitan actualizar y
modernizar los conocimientos de los mismos para que estos a su vez
transmitan nuevas experiencias educativas.

Finalmente, se puede acotar que estos preceptos legales sirven de
piso juridico para darle sustento al desarrollo de la presente investigacion,
puesto que la misma pretende brindar una solucién a la problematica
planteada dentro del ambito educativo y a su vez que esta sirva de base

tedrica para futuras investigacion.

Definicién de Términos

Debe sefalarse que, la definicion de términos segun Arias (2012)
“consiste en dar el significado preciso y segun el contexto a los conceptos
principales, expresiones o variables involucradas en el problema y en los

objetivos formulados” (p108). Es decir, es la aclaracién del sentido en que
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se utilizan las palabras o conceptos empleados en la identificacion y
formulacion del problema.

Servuccion: Segun Eiglier y Langeard (1989), sus iniciadores, la
servuccion es la organizacion sistematica y coherente de todos los
elementos fisicos y humanos de la relacion Cliente-Empresa necesaria
para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados. Hay que
destacar, que el término servuccion fue desarrollado por estos autores
con la intencién de establecer un término equivalente a la produccién de
productos tangibles pero aplicados a los servicios.

Proceso: La nocion de proceso halla su raiz en el término de origen latino
processus. Segun informa el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE), este concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al
paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un
fendmeno natural o necesario para concretar una operacion artificial.
Vislumbrar: La primera acepcion del concepto recogida por la Real
Academia Espafiola (RAE) en su diccionario refiere a la visualizacion de
un objeto de manera poco clara o tenue debido a la poca iluminacion o a
la distancia.

Esgrimir: La palabra esgrimir procede posiblemente | provenzal antiguo
esgrimir, practicar la esgrima, y este del franco skermjan, proteger. Se
denomina etimologia al estudio del origen de las palabras y sus cambios
estructurales y de significado.

Docencia: Docencia significa ensefiar segun su etimologia latina (del latin
“docere”). La docencia por lo tanto hace referencia a la actividad de
ensefar, siendo actualmente docentes aquellos que se dedican
profesionalmente a ello, recibiendo una remuneracion por sus servicios.
Talento Humano: el talento, segun la real academia espafiola de la
lengua, refiere a la personas inteligentes o aptas para determinada
ocupacion; inteligente, en el sentido que entiende y comprende, tiene la
capacidad de resolver problemas dado que tiene las habilidades,

destrezas y experiencia necesario para ello, apta en el sentido que puede
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operar competentemente en una actividad debido a su capacidad y
disposicion para el buen desempefio de la ocupacion.

Desempefio: es el acto y la consecuencia de desempeifiar: cumplir una
obligacion, realizar una actividad, dedicarse a una tarea. Esta accion

también puede vincularse a la representacion de un papel.
Sistema de Variable

Es en principio una caracteristica, un rasgo o dimension de un objeto,
un atributo que puede cambiar de uno o0 mas maneras. Se puede definir
variables, de acuerdo con Bautista (2010), como las propiedades
caracteristicas y manifestaciones de los objetos o0 sujetos a estudiar en
una situacion investigativa que son susceptibles de tomar distintos valores
cualitativos o cuantitativos. Variable es lo contrario a constante (p.32).

Ramirez (2006), sefiala que una variables “es en principio, una
dimension de un objeto” (p.99). De alli que, la variable adquieren un valor
para la investigacion cuando pueden ser relacionadas con otras. En
efecto, las variables son una propiedad que puede variar al asumir o
adquirir diferentes posiciones o valores susceptibles a medirse.

Respecto a la definicion operacional de las variables, Arias (2012),
enuncia que “representa el desclasamiento de la misma, en aspectos
cada vez mas sencillos, que permiten la maxima aproximacion para poder
medirla; estos aspectos se agrupan, bajo las denominaciones de
dimensiones, e indicadores” (p.59). En este aspecto los investigadores
deben definir los indicadores de las variables antes de realizar la
recoleccion de datos; para ello, debera utilizar términos operacionales, es
decir que produzcan datos concretos, que sean cuantificables.

En este sentido, la operacionalizacion de las variables para el presente
trabajo, se realiza a partir de los objetivos especificos de la investigacion,
organizado con la variable de cada obijetivo y la definiciébn de la misma

guedando representada de la siguiente forma:
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Objetivo General:

Analizar el Clima Organizacional y la Servuccion del Talento Humano del Programa de Ciencias

de la Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo

Guasdualito.
Objetivos Variable Definiciéon Conceptual Dimensién Indicadores items Técnica
Especificos e
Instrumento
Diagnosticar el Clima Clima organizacional como
Organizacional de los “‘un fendbmeno interviniente Clima Autoritario 1
docentes del que media entre los Clima Autoritario 2
Programa de Clima factores del sistema Paternalista
Ciencias de la Organizacional organizacional y las Tipos de Clima Clima 3
Educacion de la tendencias motivacionales Organizacional Participativo 4
Universidad Nacional que se traducen en un Clima
Experimental de los comportamiento que tiene Participativo en
Llanos Occidentales consecuencias sobre la Grupo
Ezequiel Zamora. organizacion”.
Nucleo Guasdualito. Goncalves (2014)
Identificar los factores “‘los factores extrinsecos e
que favorecen el Factoresque intrinsecos de la Comunicacion 5
proceso de la  favorecen el  organizacién influyen sobre Extrinsecos Motivacion 6
Servuccidbn de los procesodela el desempefio de los Liderazgo 7
docentes del Servuccién miembros dentro de la Toma de 8
Programa de misma y dan forma al decisiones 9
Ciencias de la ambiente en que la Relaciones
Educacion de la organizacion se interpersonales Encuesta
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Universidad Nacional desenvuelve. Estos Cuestionario
Experimental de los factores no influyen Condiciones de 10
Llanos Occidentales directamente  sobre la Intrinsecos trabajo 11
Ezequiel Zamora. organizacion, sino sobre Frustracion 12
Nucleo Guasdualito las percepciones que sus Resistencia al 13
miembros tengan de estos cambio 14
factores”. Bustos (2014) Reconocimiento
Remuneracion
Determinar los Honestidad
principios éticos en el El proceso de servuccion Etica 15
proceso de es el proceso creativo de Profesional 16
Servuccion de los un servicio, es decir es la Sinceridad 17
docente del Principios combinacion creativa de los ~ Valores ético-  Responsabilidad 18
Programa de éticos en el elementos fisicos y morales Lealtad 19
Ciencias de la proceso de humanos que conforman el Solidaridad 20
Educaciéon de Ia Servuccion servicio en la relacion del Confianza 21
Universidad personal y la organizacion, Respeto 22
Experimental de los necesaria para la
Llanos Exequiel realizacion de su Logica 23
Zamora”. Nucleo prestacion. Salinas (2012). Constancia 24
Guasdualito Valores éticos-  Iniciativa 25
sociales Flexibilidad 26
Capacidad de 27
trabajo en
equipo

Fuente: Correa (2018)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

A continuacién se presenta el enfoque aplicado en el trabajo de
investigaciébn, con los procesos correspondientes para poder
desarrollarlos. Evidentemente, el estudio se sustentd en el paradigma
cuantitativo que en palabras de Stracuzzi y Martins (2010) es aquella que
“‘permite cuantificar la relevancia de un fenémeno, midiendo la reduccién
relativa o absoluta de riesgo” (p. 42) es decir, estudia la asociacién o
relacion entre variables cuantificadas y procura determinar la fuerza de
asociacién o correlacion entre las mismas, la generacion y objetivacion de
los productos obtenidos del manejo de la muestra con el fin de inferir
resultados aplicados a toda la poblacién de la cual procede esa muestra.

Cabe destacar, que para la investigacion cuantitativa se dedica a
recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre
variables previamente determinadas. Esto ya hace darle una connotacion
gue va mas alla de un mero listado de datos organizados como resultado;
pues estos datos que se mostraran en el informe final, estaran en total
consonancia con las variables que se declararon desde el principio y los
resultados obtenidos van a brindar una realidad especifica a la que estos
estan sujetos, por cuanto se trata de Analizar el Clima Organizacional y la
Servuccion del Talento Humano del Programa de Ciencias de la
Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos

Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo Guasdualito.
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Tipo y Disefio de la Investigacion

Debe sefalarse que el presente estudio se inserté dentro de los
criterios y caracteristicas de una investigacion de campo descriptivo. La
investigacion de campo, que como sefala Stracuzzi y Martins (Ob. Cit.)
‘consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar la variable” (p. 88).

Al respecto, el Manual de tesis de grado de especializacién y maestria
y tesis doctorales de la Universidad Pedagogica Experimental Libertador
(2012) indica que “es el analisis sistematico de problemas en la realidad,
con el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes” (p.18) En otras palabras, trabaja
sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de
presentar una interpretacion correcta, utilizando criterios sistematicos que
permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento.

El disefio se refiere a la manera préactica y precisa que el investigador
adopta para cumplir con los objetivos del estudio, asimismo como las
diferentes estrategias a aplicar para resolver la problematica existente.
Segun Arias (2012), afirma que el disefio es la “estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado” (p. 27) En
este sentido, la investigacidon se caracteriza por el disefio no experimental
que para el mismo autor asegura que es “cualquier investigacion en la
que resulta imposible manipular variables” (p. 28) Del mismo, Stracuzzi y
Martins (Ob. Cit.) se refiere a que el investigador “no sustituye ninguna
variable, se presentan en su contexto real, en un tiempo determinado para
luego ser analizadas” (p. 87), es decir, que las variables no pueden ser

modificadas, lo que impide influir sobre ellas para alterarlas.
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Poblacién y Muestra

Poblacioén

Arias (ob. Cit.) sefala que, “la poblacion es un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes” (p. 81). En el caso objeto de
estudio la poblacion esta constituida por treinta y cuatro (34) docentes que
laboran en el Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad
Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora.
Nucleo Guasdualito. de acuerdo a su carrera 0 mencién: dos (02)
docentes en Educacion Mencion Mateméticas, siete (07) docentes en
Educacion Mencion Geografia e Historia, nueve (09) docentes en
Educacién Mencion Educacion Fisica, Deporte y Recreacion, seis (06)
docentes en Educacidon Mencidén Castellano y Literatura, cinco (05)
docentes en Educacion Mencién Biologia y cinco (05) docentes en
Educacion Integral.

Muestra

De la poblacion sefialada se tomara la muestra, la cual para Arias
(Ob. Cit.) “la muestra es un subconjunto representativo y finito, que se
extrae de la poblacion accesible”. (p. 83). Para seleccionar la muestra se
utilizara una técnica o procedimiento denominado muestreo finito,
procedimiento en cual todos los elementos tienen la probabilidad de ser
seleccionado, considerando que son los treinta y cuatro (34) docentes
gue hacen vida activa en la institucién objeto de estudio.

En este sentido. Ramirez (2006) establece la muestra censal es
aguella donde todas las unidades de investigacion son consideradas
como muestra. De alli, que la poblacion a estudiar se precise como censal
por ser simultAneamente universo, poblacibn y muestra, es decir, la
muestra se considera censal pues se seleccionara el 100% de la
poblacion al considerarla un nimero manejable de sujetos, puesto que la

muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son
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consideradas como muestra. De alli, la poblacion a estudiar se precise
como censal por ser simultaneamente universo, poblacion y muestra.

Cuadro 2.
Distribucion de la Poblacién y Muestra Objeto de Estudio

Ocupacion Varones Hembras Total
Docentes 14 20 34
Total 14 20 34

Fuente: Correa (2018)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Es importante sefalar, que luego de tener claro la poblacion y la
muestra se procede a establecer las técnicas e instrumentos de la
investigacion, Stracuzzi y Martins (Ob. Cit.), resaltan que, “la técnica son
las distintas formas o manera de obtener la informacion”. (p.115). En el
estudio fue preciso tomar en cuenta la observacion simple, la cual resulta
atil y viable cuando se desean conocer hechos y situaciones, que tienen
caracter publico. Puede adquirir un caracter directo e indirecto, que son
capaces de registrarse sobre el problema en estudio. En cuanto a la
observacion participante, esta fue artificial, porque la integracion del
observador se hace con el objeto deliberado de desarrollar un trabajo,
dicha recoleccion se puede efectuar a través de un cuestionario.

[

Cabe citar que, el referido autor sefala que, “el instrumento de
recoleccion de datos, es en principio, cualquier recurso que se vale un
investigador, para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion” (p. 131). El instrumento a utilizar para recabar la informacion
es el cuestionario, el cual forma parte de la técnica de la encuesta,
confeccionado por veinte siete (27) items, los cuales tendran tres
alternativas de respuesta Siempre (S) Algunas Veces (AV); Nunca (N),
facil de usar con resultados directos. Las preguntas estaran formuladas

de manera clara, precisa, para obtener una repuesta concreta.
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Validez del Instrumento

La validez del instrumento es de suma importancia, por ello hay que
tener definido claramente el constructo tedrico que pretende medir y que
el mismo pueda operacionalizarse. En palabras de, Stracuzzi y Martins
(Ob. Cit.). “define la validez como la ausencia de sesgos representa la
relacion entre lo que se mide y aquello que realmente se quiere medir”
(p. 160).

Para este estudio, la validez del instrumento se logaré a través de un
juicio de tres (03) profesionales quienes juzgaran cada item por
adecuacion con los objetivos, entre la variable y los indicadores. Para la
validacion del instrumento se disefiara un acta de validacion en el cual se
reportaran las observaciones que permitieran mejorar los items de

acuerdo a la correspondencia con los objetivos del estudio.
Técnica de Analisis de la Informacion

Se considera importante esta seccion por la revision documental que
amerita por parte del investigador, Ramirez (2006) plantea “permite
visualizar de acuerdo al nivel de medicion de las variables cual de las
técnicas estadisticas es la apropiada” (p.145). Se presenta posterior a la
aplicacion del instrumento, donde se precedera al andlisis de la
informacion recabada para dar respuesta a las interrogantes de la
informacion, para codificarlos y tabularlos, el analisis e interpretacion es la
determinacién de las relaciones encontradas entre los componentes,
variables, categorias o0 grupos del sistema de datos analizados.
Representa la fase culminante de la investigacion consiste en el
procesamiento de la informacién que se realizara mediante el uso de la
analisis; una vez recolectados los datos se procedera a la tabulacion de
forma manual, haciendo uso de frecuencias y porcentajes que

proporcionen una mejor vision de la informacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado, se procede a mostrar de forma estadistica
descriptiva el resultado de las respuestas emitidas por la poblacién objeto
de estudio del instrumento disefiado y valido el cual se aplicé a los treinta
y cuatro (34) docentes que laboran en la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito; las preguntas fueron planteadas tomando en cuenta las tres
Variables: (a) Clima Organizacional; (b) Factores que favorecen el
proceso de la Servuccidn; (c) Principios éticos en el proceso de
Servuccion; de la misma manera las variables fueron estructuradas en
cinco (05) Dimensiones: (a) Tipos de Clima Organizacional; (b)
Extrinsecos; (c) Intrinsecos; (d) Valores ético-morales; (e) Valores éticos-
sociales; y a su vez en indicadores formados por veinte siete (27) items,
relacionados con las bases tedricas que sustentan de la investigacion.

Es oportuno sefalar que, esta indagacion tiene por objetivo: Analizar
el Clima Organizacional y la Servuccion del Talento Humano del
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito, por lo tanto la presentacion de los resultados, se realizd
mediante la distribucidon de frecuencias absolutas y relativas, los datos se
presentan en tablas, graficadas de forma circular en trama tal como lo
expresa el manual. Es este sentido, es conveniente plasmar que, para
lograr la obtencion de la informacion que a continuacion se presenta, se
hizo necesaria la aplicacion del instrumento a una prueba piloto

obteniendo un resultado satisfactorio.
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Cuadro 3.

Frecuencia de respuestas emitidas por los Docentes. Variable: Clima
Organizacional Dimension: Tipos de Clima Organizacional Indicadores:
Clima Autoritario. Clima Autoritario Paternalista. Clima Participativo. Clima
Participativo en Grupo

ITEMS Respuestas o afirmaciones
Siempre Algunas Veces Nunca
Fr Fa% Fr Fa% Fr Fa%
1 10 29 20 59 4 12
2 15 44 19 56 0 0
3 34 100 0 0 0 0
4 25 74 9 26 0 0
Total 21 61 12 36 1 3

Fuente: Correa (2018)
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Grafico 1.- ¢Existe autoritarismo en su institucion al momento de tomar
decisiones?
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Gréfico 2.- ¢Cree usted que el gestor académico y los docentes
forman un equipo para alcanzar fines y objetivos de la organizacién?
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LT ElAlgunas Veces

ElNunca

Grafico 3.- ¢Consideras que el liderazgo es fundamental para que la
institucion funcione de manera eficaz?
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Gréfico 4.- (Se considera un lider capaz de orientar la participacién en
los docentes de la institucién?

Andlisis: De acuerdo con los resultados obtenidos después de la
aplicacion del instrumento (cuestionario), se pudo constatar que en la
Dimension: Personales con los respectivos indicadores: Auditivo, Visual,
Gestual. ElI Andlisis de las respuestas emitidas por los docentes en
relacion al Cuadro 3, se pudo evidenciar que la mayoria de las respuestas
expresadas por los docentes en los (items 1, 2, 3 y 4) se puede constatar
gue los encuestados consideran que el clima participativo es fundamental para
que la institucion funcione de manera eficaz, por lo que arroj6 que Siempre el
100% lo que hace referencia que es necesario el clima participativo dentro del
proceso de gestion académica para asi lograr concretar las funciones y el
desempenfio laboral de los docentes en la servuccion de acuerdo al talento
humano. Por lo que el proceso de toma de decisiones suele darse en toda
la institucion; la comunicacion ocurre de forma ascendente, descendente
y lateral. Sus estrategias motivacionales son la participaciéon, el
establecimiento de objetivos y el mejoramiento de los métodos de trabajo.
La mayoria de las decisiones son tomadas en la cuspide de la
organizacion pero en ciertas situaciones los trabajadores de niveles mas

bajos también pueden hacerlo.
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Cuadro 4.

Frecuencia de respuestas emitidas por los Docentes. Variable: Factores
que favorecen el proceso de la Servuccion Dimension: Extrinsecos
Indicadores: Comunicacion. Motivacion. Liderazgo. Toma de decisiones.
Relaciones interpersonales

ITEMS Respuestas o afirmaciones
Siempre Algunas Veces Nunca
Fr Fa% Fr Fa% Fr Fa%

5 10 29 24 71 0 0
6 21 27 79 0 0
7 0 9 26 25 74
8 11 32 23 68
9 26 76 8 24

Total 11 32 18 53 5 15

Fuente: Correa (2018)
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Gréafico 5- ¢Promueve la coordinacion medios de comunicacion que
satisfagan sus expectativas profesionales?
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Gréfico 6.- ¢Consideras que la instituci
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de investigador del docente?

rechazo hacia el liderazgo ejercido por la
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Gréfico 8.- ( Asume la responsabilidad de la toma de decisiones?
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Gréfico 9.- ¢ Establece empatia desde su experiencia profesional con las
autoridades educativas y compafieros de trabajo?
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Andlisis: Segun los resultados obtenidos y luego de la aplicacién del
instrumento (Cuestionario), se logré evidenciar que su mayoria las
respuestas manifestadas por los encuestados en la dimension:
“Extrinsecos” correspondientes a los items (5, 6, 7, 8 y 9) se ubican en
las alternativas de respuestas “Siempre” (21), “Algunas Veces” (79) y
“Nunca (0). De acuerdo a los resultados emitidos, es importante destacar
que la institucion estimula algunas veces el desempefio del rol de
investigador del docente. Lo que trae como consecuencia el desanimo en
los mismos para la ejecucion de actividades progresivas e investigativas
para el abordaje epistémico de la formacién del docente. De alli que en
palabras de Amords (2007), “la motivacién se refiere a las fuerzas que
actuan sobre un individuo o en su interior, y originan que se comporte de
una manera determinada, dirigida hacia las metas, condicionadas por la

capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual”.

Cuadro 5.

Frecuencia de respuestas emitidas por los Docentes. Variable: Factores
que favorecen el proceso de la Servuccibn Dimension: Intrinsecos
Indicadores: Condiciones de trabajo. Frustracion. Resistencia al cambio.
Reconocimiento. Remuneracion

ITEMS Respuestas o afirmaciones
Siempre Algunas Veces Nunca
Fr Fa% Fr Fa% Fr Fa%
10 17 50 17 50 0 0
11 14 41 20 59 0 0
12 34 100 0 0 0 0
13 0 0 15 44 19 56
14 0 0 12 35 22 65
Total 13 38 13 38 8 24

Fuente: Correa (2018)
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Grafico 10.- ¢(Cree Usted que se caracteriza por mantener un clima de
trabajo agradable y sin tensiones?
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59%

Grafico 11.- ¢ Te sientes bien con la funcion de cumples en la institucion?
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Grafico 12.- Estas dispuesto (a) a realizar cambios institucionales mejora
la organizacion?
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Gréfico 13.- ¢ Te sientes reconocido (a) dentro del entorno laboral?
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65%

Grafico 14.- ¢Recibe una buena remuneracion en relacion a todas las
actividades que realiza en la institucion?

Andlisis: De acuerdo a los resultados evidenciados, se logré constatar en
la dimensién: Intrinsecos teniendo como indicadores: Condiciones de
trabajo.  Frustracion. Resistencia al cambio. Reconocimiento.
Remuneracién. En relacion al analisis los docentes respondieron en
relacion al Cuadro N° 5 que las respuestas emitidas en los items (10, 11,
12,13 y 14) se reflejan en “Siempre” (0), “Algunas Veces” (44) y “Nunca”
(56), esto demuestra que los encuestados manifiestan que no son
reconocidos (as) dentro del entorno laboral en cuanto al ejercicio de sus
funciones académicas, pues no los premian con reconocimientos o
condecoracion al momento de ejercer un buen papel dentro de la entidad
laboral. Visto asi debe sefalarse que los docentes representan el primery
mas importante punto de contacto del Sistema Educativo Nacional con
jovenes, y por ello, se busca recompensar su mérito, esfuerzo y
resultados. Se conoce como reconocimiento a la acciéon y efecto de
reconocer o reconocerse. No obstante, el verbo refiere a examinar algo o
alguien con cuidado, a registrar algo para conocer su contenido, a

confesar alguna situacién o a aceptar un nuevo estado de cosas.
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Cuadro 6.

Frecuencia de respuestas emitidas por los Docentes. Variable: Principios
éticos en el proceso de Servuccion Dimension: Valores ético-morales
Indicadores: Honestidad. Etica Profesional. Sinceridad. Responsabilidad
Lealtad Solidaridad Confianza. Respeto

ITEMS Respuestas o afirmaciones
Siempre Algunas Veces Nunca
Fr Fa% Fr Fa% Fr Fa%
15 30 88 4 12 0 0
16 34 100 0 0
17 34 100 0 0
18 22 65 12 35 0 0
19 34 100 0 0 0 0
20 6 18 28 82 0 0
21 16 47 18 53 0 0
22 19 56 15 44 0 0
Total 24 72 10 28 0 0
Fuente: Correa (2018)
0% 12%
mSiempre
ElAlgunas Veces

EINunca

Gréfico 15.- ¢Consideras que eres honesta (0) al ejercer tus funciones
laborales?
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Grafico 16.- ¢Crees que la

para los docentes?
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Gréfico 17.- ¢(Crees que la sinceridad es necesaria en las funciones

laborales?
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Grafico 18.- ¢(Cumples con responsabilidad las funciones laborales
asignadas por el jefe inmediato?
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Gréfico 19.- ¢Tienes lealtad ante la institucibn como organismo de
seguridad laboral?
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Grafico 20.- ¢Apoyas en otras funciones que no te competen en el
entorno laboral?
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53%

Gréfico 21.- ;Consideras que el gestor institucional genera confianza en
el personal?
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Grafico 22.- ¢ Cree Usted que existe respeto en el ambiente de trabajo?

Andlisis: Con respecto a la Dimension: Valores ético-morales con sus
indicadores: Honestidad Etica Profesional. Sinceridad. Responsabilidad.
Lealtad. Solidaridad Confianza. Respeto. Los encuestados manifestaron
segun los indicadores (15, 16, 17, 18, 19, 20, 21 y 22) reflejando sus
respuestas en las alternativas “Siempre” (100), “Algunas Veces” (0) y
“Nunca” (0), Vistos los resultados obtenidos, se puede decir que que la
ética profesional a cabalidad es importante para los docentes. Al respecto,
Morin, (2003), aclara que es la encargada de determinar las pautas éticas
del desarrollo laboral mediante valores universales que poseen los seres
humanos. Suelen aparecer conflictos cuando existen discrepancias entre
la ética profesional y la ética personal. En esos casos, las personas deben
tomar medidas, como la objecion de conciencia, si se cree que no se esta
actuando correctamente.

De alli pues que la formacién ética se hace necesario para el docente,
no basta con ser buen profesional a nivel cognoscitivo y tener habilidades
diversas en otras areas del saber, ya que se hace imprescindible la
reflexion de principios y valores, porque esto le da solidez moral al
contenido cientifico planteado. Asi pues, es importante sembrar en el
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investigador la responsabilidad de asumir la ética en la investigacion
educativa como un acto profesional, teniendo en cuenta que de ella
derivan teorias que pueden ser aplicables al acto educativo que los

involucra.

Cuadro 6.

Frecuencia de respuestas emitidas por los Docentes. Variable: Principios
éticos en el proceso de Servuccion Dimensidn: Valores éticos-sociales
Indicadores: Loégica. Constancia. Iniciativa. Flexibilidad. Capacidad de
trabajo en equipo

ITEMS Respuestas o afirmaciones
Siempre Algunas Veces Nunca
Fr Fa% Fr Fa% Fr Fa%

23 13 38 21 62 0 0
24 29 85 5 15 0 0
25 13 38 20 59 1 3
26 8 24 19 55 7 21
27 28 82 6 18 0

Total 18 53 14 42 2

Fuente: Correa (2018)

I - msiempre

ElAlgunas Veces
ElNunca

62%

68



Gréfico 23.- ¢El gestor institucional estudia los métodos y los principios
adecuados para identificar al razonamiento correcto de su
funcionamiento?
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Grafico 24.- ¢ Eres constante en el ejercicio de las funciones laborales?
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Gréfico 25.- ¢Ejecutas por si mismo acciones consideradas positivas
para la institucion?
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Grafico 26.- ¢ En tu trabajo permiten que tomes decisiones en pro de
actividades laborales?
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Gréfico 27.- ¢ Consideras gue en la universidad los docentes son capaces
de ejercer en equipo el rol laboral?

Andlisis: En lo concerniente a la Variable: Principios éticos en el proceso
de Servuccion, su Dimension: Valores éticos-sociales. Con sus

indicadores: Logica. Constancia. Iniciativa. Flexibilidad. Capacidad de
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trabajo en equipo. Los encuestados manifestaron segun los indicadores
(23, 24, 25, 26 y 27) reflejando sus respuestas en las alternativas
“‘Algunas Veces” (24), “Siempre” (55), y “Nunca” (21), Vistos los resultados
obtenidos, se puede decir que algunas veces se permite que se tomen
decisiones en pro de las actividades laborales. No obstante, el coordinador
del programa, debe garantizar el cumplimiento del ordenamiento aplicable
y estimular la participacion de los docentes en todas las iniciativas que
favorezcan la accion educativa. Asi como, a la luz de las habilidades,
modificar los puntos o aspectos débiles de la planificacion, para aplicar los
correctivos pertinentes y obtener asi, los mejores resultados.

El papel de los hombres en las organizaciones, es clave, cuando se
gestionan de forma adecuada. La entidad comienza a involucrar las
necesidades y deseos de sus trabajadores con el fin de ayudarlos,
respaldarlos y ofrecerles un desarrollo propio capaz de enriquecer la

personalidad de cada trabajador y la calidad total.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El clima organizacional y la servuccion del talento humano de una
institucién educativa se relaciona en la mayoria de los casos con las
caracteristicas personales y profesionales del personal que alli labora, por
ello es conveniente que la gerencia implemente acciones que tiendan a
motivar al personal para lograr metas reales, en relacion a los objetivos
planteados en la investigacion surgen las siguientes conclusiones

Con respecto a Diagnosticar el Clima Organizacional de los docentes
del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito. Se evidencié a través de los resultados obtenidos que un
clima organizacional enrarecido afecta la percepcion y expectativa del
personal, lo que incide directamente en el cumplimiento de funciones.

En atencion a los factores que favorecen el proceso de la Servuccion
de los docentes se destacan los extrinsecos e intrinsecos donde se
evidencio que es necesario fortalecer la motivacion para el logro de los
objetivos y metas establecidas asi como también enfatizar el
reconocimiento del trabajo realizado por los docentes del programa.
Asimismo, lo puesta en marcha de un liderazgo participativo puesto que
es el elemento esencial que conduce a la organizacion, el personal se
siente satisfecho con el liderazgo ejercido, sin embargo expresa excesiva
la carga de trabajo, por ello para minimizar la batalla entre el personal y el
coordinador para que se lleven a buen cumplimiento las actividades es

importante activar la organizacion, expectativas personales y metas a
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lograrse desarrollen como trampolin para que la institucion se proyecte
acertadamente segun su funcion social

Por su parte, en lo concerniente al objetivo determinar los principios
éticos en el proceso de Servuccion de los docente del Programa de
Ciencias de la Educacion de la Universidad Experimental de los Llanos
Exequiel Zamora”. Nucleo Guasdualito. En relacion a los Valores ético-
morales y sociales es necesario que se efectien acciones para el
abordaje axiologico en el entorno laboral, lo que traerd un clima
organizacion afectivo y de calidad en el talento humano y mas adn se

efectuara la servuccion con mayor ahinco y dedicacion.

Recomendaciones
Como complemento de los objetivos alcanzados surge un conjunto de
recomendaciones que siendo aplicadas oportunamente influenciaran la

convivencia del personal de la organizacion entre las que se destacan:

1. Afianzar la empatia, el respeto y el tipo de liderazgo que se ejerce
en la organizacibn como elemento clave para que el clima
organizacion impulse el trabajo en equipo, por ello se sugiere crea

espacios propicios para la reflexion.

2. Someter a autoanalisis la toma de decisiones por parte de la
gerencia a fin de determinar su efectividad en el cumplimiento de

funciones.

3. Involucrar en la toma de decisiones a todo el personal para
generar una amplia gama de alternativas que eleven los

compromisos personales en beneficio de la organizacion.

4. Implementar canales de comunicacion para optimizar la efectividad

en el cumplimiento de tareas, se sugieren reuniones donde los
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directivos sensibilicen y faciliten la discusion sobre la importancia

sobre el logro de objetivos institucionales.

Crear estrategias para incentivar al personal a través de
reconocimientos, felicitaciones publicas, a fin de resaltar el buen

desemperio profesional.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

LINEAMIENTOS DEL PROCESO DE LA SERVUCCION DEL TALENTO
HUMANO PARA EL MEJORAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
DEL PROGRAMA DE CIENCIAS DE LA EDUCACION DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS
OCCIDENTALES EZEQUIEL ZAMORA NUCLEO GUASDUALITO.

Presentacion de la Propuesta

A continuacion se presentan una serie de lineamientos orientados a
estimular el clima organizacional y favorecer la motivacion de los
individuos dentro de la organizacién, puesto que esta estrechamente
ligado con la importancia que se le brinda al talento humano, de alli que el
plan aspira superar un problema real que afecta a una organizacion. El
propdsito de estos lineamientos es ofrecer al recurso humano que trabaja
en el Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nducleo
Guasdualito estrategias que sirvan de apoyo para mejorar el clima
organizacional y el desenvolvimiento en la servuccion del talento humano,
por ello la propuesta surge como recurso didactico y de consulta cuyo
establecimiento a lo largo de un periodo académico facilitara el
desempeiio laboral y establecera reglas acorde con las expectativas de la
institucion.

Justificacién de la Propuesta

La propuesta se justifica por la necesidad de mejorar el clima
organizacional y establecer una cultura compartida para lograr los

objetivos, de igual forma porque permitirA apreciar en primer plano las
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debilidades y fortalezas de cada miembro del equipo para superar el
problema planteado, lo que ha de contribuir con el crecimiento personal,
profesional y como es logico institucional para que los protagonistas del
hecho educativo se beneficien del equipo promotor de la ensefianza y

adquieran herramientas esenciales para la continuidad académica.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Disefar lineamientos en el proceso de la servuccion del Talento
Humano para el mejoramiento del Clima Organizacional del Programa de
Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los

Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nucleo Guasdualito.

Objetivos Especificos

Fortalecer la comunicacion como medio para el mejoramiento del
Clima Organizacional
Generar acciones en el proceso de la servuccién del Talento Humano

gue contribuyan a la mejora del clima organizacional

Factibilidad de la Propuesta

La propuesta de lineamientos en el proceso de la servuccion del
Talento Humano para el mejoramiento del Clima Organizacional del
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nducleo
Guasdualito valoriza y promueve los esfuerzos, derechos vy
responsabilidad individual y colectiva, a través del analisis critico,
discusion critica, el trabajo cooperativo, valores y otras habilidades
sociales que tienen como fin contribuir a la transformacion pacifica del

clima organizacional en la institucion.
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Factibilidad Social

La propuesta va a proporcionar un beneficio puesto que se abordaria
el problema del proceso de la servuccion del Talento Humano para el
mejoramiento del Clima Organizacional, pues la misma se basa en
aprender y practicar lineamientos asertivos que permitan vivenciar los
conflictos, entendiendo las oportunidades que traen y la existencia de

formas mas sanas y creativas de resolverlos.

Factibilidad Técnica

Esta propuesta se considera viable puesto que la coordinacion de la
institucion garantiza los recursos materiales y la disposicion del recurso
humano necesarios para desarrollarla. En este sentido, la institucion
cuenta con espacios adecuados para llevar a cabo el taller, ademas de
los equipos necesarios para que se desarrolle la actividad en el tiempo
establecido. En cuanto a los recursos humanos, se cuenta con la
colaboracion de la autora de la presente investigacion, el coordinador del
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nducleo
Guasdualito y los docentes, quienes estan dispuestos a contribuir en la

solucion de la problematica encontrada en la institucion.

Factibilidad Institucional

Este aspecto se determind en funcién de la receptividad y aceptacion
ofrecida por el coordinador del Programa de Ciencias de la Educacion de
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel
Zamora Nucleo Guasdualito, en desarrollar el taller, en funcion de
minimizar la problemética latente, como una de las herramientas para
lograr un aprendizaje integral y mas efectivo en el personal de la
institucion.
Pertinencia y Relevancia

La posibilidad de poner en marcha dicha propuesta se evidencia
cuando se presento el cuestionario de investigacion al equipo de trabajo
para determinar su apreciacion del clima organizacional y los mismos
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manifestaron gran interés para superar los conflictos descritos en péarrafos
anteriores, ahora bien en relacién a la factibilidad costo beneficio se
puede destacar que los materiales utilizados para darle uso a la propuesta
consistira en la disposicion de las autoridades educativa dado que la autor
a de la investigacion consignara a la coordinacién del Programa de
Ciencias de la Educacion las estrategias elaboradas.

En relacion a la factibilidad técnica operativa se puede destacar que la
Universidad cuenta con 2 computadoras, equipos de impresion y de
fotocopias que facilitan reproduccion de las estrategias segun los
objetivos a lograr en las actividades en cuanto al recurso humanos como
se dijo anteriormente los mismos poseen conocimiento sobre el area y
expresan abanicos de opciones para enriquecer la propuesta aqui
descrita.

En atencién a la pertinencia se puede destacar que toda accién que
realizan los seres humanos para mejorar su condicidon tanto personal
como profesional es pertinente y la misma se ampara en Leyes y
reglamentos que promueven la convivencia pacifica, en este sentido la
propuesta es pertinente porque ayudara a resolver un problema de la
organizacion.

Por su parte la relevancia surge cuando se logra superar los conflictos,
establecer cultura organizacional y la adaptacion de las caracteristicas
personales al deber ser de la institucion. Asimismo, los usuarios de la
propuesta estan destinados al uso del personal docente, que laboran en
el Programa de Ciencias de la Educacién de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nducleo
Guasdualito

En cuanto al modelo es factible que facilita la recopilacion y la
construccion colectiva, desde esta perspectiva se sugiere el modelo de
Likert, (citado en Chiavenato (2002) donde sostiene que el clima
organizacional de “una organizacion cuenta con un punto de partida para
determinar el ambiente encada categoria, el ambiente que debe

prevalecer y los tipos de cambios que se deben emplear” (p.239). en base
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a ello el modelo a utilizar es una herramienta susceptible de ajustes en
funcion de las necesidades, logros y avances para considera las
fortalezas y debilidades de los miembros de la organizacion, el modelo
gue se presenta es el unificador e integrador de decisiones que determina
y orienta el proposito de la institucibon enmarcéndola dentro de los
alcances de objetivos a largo plazo.

De igual manera, las técnicas y procedimientos empleados, fue la
combinacion de ideas, que permitié elaborar la propuesta, es decir se
realizaron conversatorios con los miembros de la institucion, se
registraron ideas y aportes para establecer lineamientos acorde al clima
organizacional, se sistematizaron algunas propuestas y el resto quedo
ajustado a la creatividad, disposicion y recursos de la autora de la
presente investigacion.

Resultados esperados: Se aspira que al instaurar la propuesta el clima
organizacional mejore y los integrantes de la organizacion puedan fijar
objetivos comunes que garanticen a los individuos poner de manifiesto
suficiente motivacién para lograr el desempefio laboral a través de la
servuccion que incidira en el establecimiento de la cultura organizacional

y beneficiaran a los es que acuden al plantel a recibir su formacion.
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Cuadro N° 7 Plan de Accion Propuesta

Objetivo Especifico Contenidos Estrategias Tiempo Recursos
-Comunicacion Realizar charlas de liberacion Humano:
Asertiva de estrés y sindrome de Coordinadores
burnout, comunicacion, Docentes,
manejo de conflictos entre facilitador
-Métodos y técnicas | otras teméticas que mejoren el
Fortalecer la comunicacion | de la Comunicacion | ambiente laboral. Materiales:
como medio para el | Asertiva 4Horas | carpetas de
mejoramiento del Clima Mantener la comunicacién trabajo, Video
Organizacional entre la coordinacién 'y Beam,
docentes de manera abierta a diapositivas,
-Formas de | fin de establecer objetivos computador.
Comunicacion claros, concretos y factibles a Refrigerio.
asertiva través de reconocimiento de

logros
colectivos.

individuales y

Fuente: Correa (2018)
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Cuadro N° 8 Estrategias para el fortalecimiento del Clima Organizacional

Objetivo Especifico Contenidos Estrategias Tiempo Recursos
. Realizar charlas tendientes a crear
en el trabajador una motivacion tan Humano:
Motivacion fuerte que lo impulse a trabajar a Coordinadores
cada dia mejor y con mas animo. Docentes,
. facilitador
Generar acciones en el
proceso de la servuccion . . . . _
Realizar integraciones con los Materiales:
del Talento Humano que . ~ ;
. . Relaciones comparferos de trabajo, fuera del Carpetas de
contribuyan a la mejora del . L ; ) .
: T Interpersonales ambiente de la oficina, permite crear trabajo, Video
clima organizacional X .
un ambiente de amistad vy Beam,
fraternidad, liberando el estrés del 4 Horas diapositivas,
trabajo. computador.
Refrigerio.
Establecer sistemas de liderazgo en
Liderazgo planeacién, y solucién de problemas

Capacitacion

por parte de la coordinacién

Establecer un plan de capacitacion
anual de acuerdo a las necesidades
del contexto con el fin de aprender

cosas nuevas y desarrollar
destrezas técnicas con vision
prospectiva

Fuente: Correa (2018)
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[Anexo-A1]
[Carta al Experto]
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“‘EZEQUIEL ZAMORA"
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Guasdualito, Abril de 2018

Estimado Experto:
Presente:

Reciba un cordial saludo, por medio de la presente me dirijo a Usted con
la finalidad de solicitarle la validacion del instrumento que se aplicara en la
recoleccion de informacion para la investigacion titulada: CLIMA

IZACIONAL Y LA SERVUCCION TALENT
PROGRAMA DE CIENCIAS DE LA EDUCACION Como requisito exigido

para optar al Titulo de Magister Mencién Docencia Universitaria, que otorga
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel
Zamora. ‘

Sin més a que hacer referencia y agradeciendo de antemano su valioso
aporte, anexo:

1. Objetivos de la Investigacién.

2. Cuadro de Variables.

3. Instrumento a validar (cuestionario).

4. Instrumento de validacién.

Atentamente;
Olenice Co rreQ

Licda. Verenice Correa
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[Anexo-A2]
[Objetivos de la Investigacion]
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA"
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Analizar el Clima Organizacional y la Servuccion del Talento Humano del
Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nducleo
Guasdualito.

Objetivos especificos.

Diagnosticar el Clima Organizacional de los docentes del Programa de
Ciencias de la Educacién de la Universidad Nacional Experimental de los
Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nicleo Guasdualito.

Identificar los factores que favorecen el proceso de la Servuccién de los
docentes del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad
Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo
Guasdualito.

Determinar los principios éticos en el proceso de Servuccion de los
docente del Programa de Ciencias de la Educacion de la Universidad
Experimental de los Llanos Exequiel Zamora”". Nucleo Guasdualito.

Proponer lineamientos que describan el proceso de la Servuccion del
Talento Humano para el mejoramiento del clima organizacional del Programa
de Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional Experimental de los
Llanos Occidentales Ezequiel Zamora Nucleo Guasdualito.

Atentamente:
\J erenice Co rreq

Licda. Verenice Correa
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[Anexo-A3]

[Cuadro de la Variable]

Cuadro N° 1 Operacionalizacion de la Variable.

Objetivo General:

Analizar el Clima Organizacional y la Servuccién del Talento Humano del Programa de Ciencias de la Educacién
de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora. Nucleo Guasdualito

Objetivos Especificos Variable Definicion Conceptual Dimension Indicadores items Técnica
e

Instrumento

Diagnosticar el Clima Clima organizacional como

Organizacional de los “un  fendmeno interviniente Clima Autoritario 1

docentes del Programa gue media entre los factores Clima Autoritario 2

de Ciencias de la Clima del sistema organizacional y Paternalista

Educacion de la  Organizacional las tendencias motivacionales  Tipos de Clima  Clima Participativo 3

Universidad  Nacional gque se traducen en un Organizacional Clima Participativo 4

Experimental de los comportamiento que tiene en Grupo

Llanos Occidentales consecuencias sobre la

Ezequiel Zamora. organizacioén”. Goncalves

Nucleo Guasdualito (2014)

Identificar los factores “los factores extrinsecos e

que favorecen el Factores que intrinsecos de la organizacion Comunicacion 5

proceso de la favorecen el influyen sobre el desempefio Extrinsecos Motivacién 6

Servuccion  de  los proceso de la de los miembros dentro de la Liderazgo 7

docentes del Programa Servuccién misma y dan forma al Toma de decisiones 8

de Ciencias de la ambiente en que la Relaciones 9

Educacion de la organizacion se desenvuelve. interpersonales
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Universidad  Nacional
Experimental de los
Llanos Occidentales
Ezequiel Zamora.
Nucleo Guasdualito

Determinar los
principios éticos en el
proceso de Servuccién
de los docente del
Programa de Ciencias
de la Educacion de la
Universidad

Experimental de los

Llanos Exequiel
Zamora”. Nucleo
Guasdualito

Principios éticos
en el proceso de
Servuccion

Estos factores no influyen
directamente sobre la
organizacion, sino sobre las
percepciones que sus
miembros tengan de estos
factores”. Bustos (2014)

El proceso de servuccion es
el proceso  creativode un
servicio, es decir es la
combinacion creativa de los
elementos fisicos y humanos
que conforman el servicio en
la relacion del personal y la
organizacién, necesaria para
la realizacion de su
prestacion. Salinas (2012).

Intrinsecos

Valores ético-
morales

Valores éticos-
sociales

Condiciones de
trabajo
Frustracion
Resistencia al
cambio
Reconocimiento
Remuneracion

Honestidad Etica
Profesional
Sinceridad
Responsabilidad
Lealtad Solidaridad
Confianza

Respeto

Légica

Constancia

Iniciativa

Flexibilidad
Capacidad de trabajo
en equipo

10
11
12
13
14

15
16
17
18
19
20
21
22

23
24
25
26
27

Encuesta
Cuestionario

Fuente: Correa (2018)
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[Anexo-Ad]
[Constancia de Validacion]
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA"
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscnbe Eﬂd_{tﬂ E% Gup !tmy cédula de Identidad

Expetto (a) en: %fﬁ(ﬁ,éfﬂfb A/Z, /{ —z—%(/(??/'l (Y(IU(.’Y\«

A través del presente manifiesto que he validado el modelo de instrumento
disefiado por la Licda. Veronica Correa, estudiante de Postgrado de la Maestria en
Docencia Universitaria cuyo trabajo de investigacion tiene como Titulo: CLIMA

ORGANIZACIONAL Y LA SERVUCCION DEL TALENTO HUMANO DEL
PROGRAMA DE CIENCIAS DE N

Y cons?ero que el modelo de instrumento presentado /’I! Yf’p/e Con
h/armé’xe ) e,/ Clc(z[ . 21/

En Guasdualito, a los del mes de del afio 2018.

FIRMA
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[Anexo-A5]
[Criterios para la Validacién]

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA"
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

CRITERIOS PARA LA VALIDACION

Criterios Excelente Bueno Regular Deficiente
Presentacion del [
instrumento )(

Claridad en la redaccion
de los items X
Pertinencia de las
variables con los
indicadores ><
Relevancia con el
contenido X
Factibilidad de
aplicacion ><

Apreciacién Cualitativa i’?)ae na

Observaciones:
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[Anexo-AB)
[Cuestionario]
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“‘EZEQUIEL ZAMORA"
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DOCENTES DEL PROGRAMA DE
CIENCIAS DE LA EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS OCCIDENTALES EZEQUIEL ZAMORA.
NUCLEO GUASDUALITO

Estimados Docentes:

A continuacién se le presenta un cuestionario, con la finalidad de obtener
informacién para sustentar el estudio denominado: INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente el cuestionario y no responda hasta haber comprendido
bien lo que se le pregunta.

Se le participa que las respuestas dadas por usted son de alta confidencialidad,
por favor no coloque los datos de identificacion.

Dada la importancia de la investigacion, se requiere de su colaboracion y la
mayor sinceridad posible al responder.

El presente instrumento posee una serie de items con opciones de respuestas
tales como: Siempre (S), Algunas Veces (AV), Nunca (N). Marque con una “X" en
la frecuencia de respuesta con la cual considera ocurre lo planteado.

\) Atentamente:
ertnice \_orrea.

Licda. Verenice Correa
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UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

~ “EZEQUIEL ZAMORA’
SUBDIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO

MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DOCENTES DEL PROGRAMA DE CIENCIAS

DE LA EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS

LLANOS OCCIDENTALES EZEQUIEL ZAMORA. NUCLEO GUASDUALITO

NO

ITEMES

SIEMPRE
(S)

ALGUNAS
VECES
(AV)

NUNCA
(N)

¢ Existe autoritarismo en su institucion
al momento de tomar decisiones?

¢,Cree usted que el gestor académico
y los docentes forman un equipo para
alcanzar fines y objetivos de la
organizaciéon?

¢Consideras que el clima participativo
es fundamental para que la institucion
funcione de manera eficaz?

¢ Se considera un lider capaz de
orientar la participacibn en los
docentes de la institucion?

¢.Promueve la coordinacion medios
de comunicacion que satisfagan sus
expectativas profesionales?

¢,Consideras que la institucion
estimula el desempefio del rol de
investigador del docente?

¢Expresa Ud. rechazo hacia el
liderazgo ejercido por la autoridad?

JAsume la responsabilidad de la
toma de decisiones?

¢ Establece  empatia desde su
experiencia profesional con las
autoridades educativas y comparieros
de trabajo?

10

¢, Cree Usted que se caracteriza por
mantener un clima de trabajo
agradable y sin tensiones?

11

. Te sientes bien con la funcién de
cumples en la institucién?

12

Estas dispuesto (a) a realizar

93



cambios institucionales mejora la
organizacion?

13 | ¢Te sientes reconocido (a) dentro del
entorno laboral?

14 | ;Recibe una buena remuneraciéon en
relacion a todas las actividades que
realiza en la institucion?

15 | ¢Consideras que eres honesta (o) al
ejercer tus funciones laborales?

16 | ¢Crees que la ética profesional a
cabalidad es importante para los
docentes?

17 | ¢Crees que la sinceridad es necesaria
en las funciones laborales?

18 | ¢Cumples con responsabilidad las
funciones laborales asignadas por el
jefe inmediato?

19 | ¢Tienes lealtad ante la institucion
como organismo de seguridad
laboral?

20 | ¢Apoyas en otras funciones que no te
competen en el entorno laboral?

21 | ¢Consideras que el gestor
institucional genera confianza en el
personal?

22 | ¢Cree Usted que existe respeto en el
ambiente de trabajo?

23 | ¢El gestor institucional estudia los
métodos y los principios adecuados
para identificar al razonamiento
correcto de su funcionamiento?

24 | ¢Eres constante en el ejercicio de las
funciones laborales?

25 | (Ejecutas por si mismo acciones
consideradas positivas para la
institucion?

26 | ¢En tu trabajo permiten que tomes
decisiones en pro de las actividades
laborales?

27 | ¢Consideras que en la universidad los

docentes son capaces de ejercer en
equipo el rol laboral?
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Gracias....!



