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RESUMEN
El presente estudio estuvo enmarcado en diagnosticar los factores
que influyen en la autoestima en el ambito laboral de los trabajadores de la
U.E “Gran Mariscal de Ayacucho de Cumana, Estado Sucre”, con la finalidad
de aportar ayuda al desarrollo personal de los mismos. Desde el punto de
vista metodoldgico, se realiz6 una investigacion de campo, descriptiva con
una muestra de 40 trabajadores del total de la poblacién (91 trabajadores).
Para la recoleccién de los datos se utilizé la encuesta, la observacion directa
simple, la entrevista semiestructurada y la informal y el cuestionario, llegando
a la conclusion que se pudo apreciar que el factor determinante en la
autoestima en buena parte de los trabajadores son los bajos salarios, lo que
origina problemas emocionales, de estrés y desmotivacion, influyendo
notablemente en el rendimiento en las labores y en el proceso ensefianza
aprendizaje
Palabras claves: Autoestima, Niveles de Autoestima, Motivacion,
Efectos, causas.
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INTRODUCCION

En la siguiente investigacion se desarrollé una temética basada en
el estudio de como afecta la autoestima en el comportamiento de los
trabajadores en su area laboral, y que gracias al aporte de la psicologia,
podremos determinar y explicar algunas conductas del trabajador en
determinadas circunstancias. De igual manera en base a esta investigacion,
evidenciar el aporte de la psicologia en el desarrollo de la personalidad de
los trabajadores, partiendo desde la autoestima de cada empleado y el efecto
de la misma en el desenvolvimiento de las actividades cotidianas en el area
laboral.

El concepto autoestima se emplea desde hace muchos afios en la
escuela humanista como un derecho inalienable de toda persona, "todo ser
humano, sin excepcion, por el simple hecho de serlo, es digno del respeto
incondicional de los demas y de si mismo, merece estimarse y que se
estime.

Existen diferentes definiciones de Autoestima, en lo general hacen
referencia a aquel aspecto fundamental dentro de cada uno de los seres
humanos que describe la manera en que se perciben a si mismos, con sus
caracteristicas positivas y negativas, aspectos que determinan la motivacion
en cada aspecto de nuestra vida cotidiana, sobretodo en el lugar de trabajo
donde las habilidades y el rendimiento se ponen a prueba diariamente en
cada actividad que realizamos.

Branden, en de Mezerville (2004:25) manifiesta: “La autoestima
esta configurada por factores tanto internos como externos. Los factores
internos, los factores que radican o son creados por el individuo — ideas,
creencias, practicas o conductas. Se entiende por factores externos los

factores del entorno: los mensajes transmitidos verbal o no verbalmente, o



las experiencias suscitadas por los padres, los educadores, las personas
significativas, las organizaciones y la cultura”.

Segun Guell y Mufioz (2000:118), la persona tiene la capacidad de
establecer su propia identidad y atribuirse un valor y, a esa valoracion se le
llama autoestima. El mismo sefiala que, “si conseguimos mantener un buen
nivel de autoestima resistiremos las criticas, nos abriremos mejor a los
demas, aprenderemos a pedir ayuda y en general nos resultara mucho mas
gratificante vivir, lo que contribuird también a prevenir cualquier proceso
depresivo™.

El &mbito laboral se puede ver afectado por muchos factores los
cuales pueden influir notablemente en la productividad de la empresa u
organizacién, estos factores como la baja autoestima, la falta de estima, la
falta de confianza, entre muchos otros aspectos gue afectan
psicolégicamente al trabajador puede alterar su personalidad.

La autoestima juega un papel muy importante en la personalidad de
cada trabajador si no se tiene un buen manejo de la misma, esto pudiera
afectar las relaciones interpersonales con los deméas empleados, incluso la
relacion jefe- empleado si se llegara a dar el caso.

Manejar el control de las emociones, sentirse estimado, y valorado
son clave para mantener una autoestima elevada en los trabajadores de
cualquier empresa, organizacion o institucion.

Lo que indica que se deben hacer evaluaciones rutinarias cada
cierto tiempo a los empleados para analizar y poder ver cuales son los
empleados que puedan tener una autoestima baja, que no estén satisfechos
0 que no se sientan plenos en su ejercicio laboral, y asi poder corregir, si es
posible, los distintos aspectos que pudieran afectar psicologicamente al
empleado y que a la larga si no se trata ni se controla pudiera llegar a
costarle dinero a la empresa u organizacion ya que el tener una autoestima

baja, implica que el trabajador no realice del todo bien sus funciones o las



realice de manera no significativa afectando a la empresa, su trabajo y su

vida familiar.



CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1 Planteamiento del Problema

El capital mas importante que pueda tener cualquier empresa,
organizacién o institucion es el capital humano, es por ello que se debe
garantizar que los trabajadores se sientan satisfechos en el pleno uso de sus
funciones. Tener empleados con autoestima alta, que sean valorados, y que
se sientan estimados sin duda alguna se vera reflejado en el resultado de los
objetivos de la empresa o institucién, lo que se pudiera convertir en una
mejor productividad.

En el mundo laboral actual el ser humano est4d expuesto a
condiciones cambiantes, presiones, retos, conflictos, ahora con la pandemia
del COVID-19 y muchas otras situaciones que encierran un factor bastante
influyente sobre todo la autoestima y donde a su vez el caracter y la
personalidad del individuo condicionan los logros y fallas que inciden en los
resultados esperados en cualquier empresa o negocio, de ahi la importancia
de estudiar este componente de la personalidad del individuo.

En la actualidad las empresas a nivel mundial tienen cierto grado
de preocupacion y de interés en diversos factores que evitan que las
empresas u organizaciones sean mas eficientes, uno de estos factores es la
baja autoestima y la poca motivacion en los empleados, afectando el clima
organizacional de las empresa, lo que es de gran importancia debido a que
influye directamente en el comportamiento de los trabajadores y en su
desempeiio laboral.

Existen diferentes causas que interfieren en estos problemas de
baja autoestima como la falta de comunicacion, el mal liderazgo, la falta de

capacitacion, la falta de reconocimiento, entre otros aspectos, es por ello



que se debe prestar mas atencion a las relaciones interpersonales de los
empleados, tomando siempre en cuenta que los trabajadores son el
componente principal para poder alcanzar cualquier objetivo en la empresa.

La falta de motivacion es sin duda una de las principales causas de
la baja autoestima en los empleados, tener empleados motivados permite
que los mismos cumplan los objetivos de la organizacién y asi ser mas
eficientes en sus actividades. La principal causa de la desmotivacion se basa
en la pérdida del sentido que tiene el trabajo en nuestras vidas, una persona
desmotivada cuando se esfuerza en sus actividades laborales y no recibe
aquello que se le prometi6, como mejoras salariales, el reconocimiento,
desafios o identidad, genera desmotivacion en los empleados y por lo tanto
baja autoestima en los mismos. Es por eso que los gerentes y jefes deben
hacer reconocimiento al mérito a los trabajadores y no caer en la rutina y asi
poder impartir orgullo en los empleados para hacer sentirlos parte de la
empresa u organizacion.

Al obtener un empleo, las personas se sienten valoradas y
reconocidas, ya dentro del mismo, el grado de autoestima que se presente
depende de los pilares de la motivacion hacia el trabajador (Corba, 2003:8).

En Venezuela son muchos los factores que influyen en la
desmotivacién laboral y la baja autoestima de los trabajadores. El factor
econdmico, politico y social afectan indudablemente las grandes empresas, e
instituciones del pais, lo que a su vez ha generado mucha desmotivacién en
los trabajadores y trabajadoras de la nacion, al no poder gozar de sueldos
dignos ni de beneficios como la salud, transporte, la recreacion, entre otros
aspectos que han sido limitados por la situacion actual lo que ha generado
muy baja autoestima en los empleados, entre estos los de la administracion
publica.

Asi mismo, el no contar con el reconocimiento, el no valorar el

desempeiio laboral de los empleados, hace que el clima organizacional no



sea tan eficiente como deberia, y la mayoria de los trabajadores realicen las
funciones desmotivados, bajando la calidad de la produccion, servicios y
disminuyendo el crecimiento econémico de la misma. Contar con empleados
motivados y mantener empleados con buena autoestima es clave para el
crecimiento de las grandes empresas, organizaciones e instituciones del
pais.

Cabe sefalar que, un claro ejemplo de la crisis laboral en el pais es
el sector educativo venezolano, el clima laboral en estos espacios presenta
baja motivacion por parte de los trabajadores, docentes y personal en
general, afectando su autoestima al no poder satisfacer sus necesidades
econdémicas y sociales. Este tipo de factores también afecta al producto en
este caso a los estudiantes, ya que si no se tiene un buen clima
organizacional, afecta la calidad educativa de los mismos.

De acuerdo a lo antes planteado, la presente investigacion estuvo
dirigida a hacer un diagndstico descriptivo de la autoestima de los
trabajadores en la Institucion educativa U.E “Gran Mariscal De Ayacucho™, en
Cumana, Estado Sucre, sobre la autoestima en las relaciones
interpersonales de los trabajadores que hacen vida en la organizacion y su
influencia en el clima organizacional, de la misma manera en como las
relaciones y comunicacion de los empleados, directivos y usuarios, influyen
en un ambiente laboral Optimo que toda organizaciébn debe tener,
considerando que alcanzar y mantener un personal con una autoestima alta
y con confianza y a su vez que sean productivos, es el pilar fundamental de
cualguier empresa u organizacion.

Desde de esta perspectiva, se desprenden las siguientes interrogantes:

¢, Qué factores inciden en la autoestima del personal en la institucion?,
¢Puede la institucién visualizar o percibir periédicamente la motivacion del
personal? ¢Conoce el personal las consecuencias que implica tener baja

autoestima y poca motivacion para la institucion?



Dar respuestas a estas interrogantes motiva a la formulacién del
siguiente problema: ¢De qué manera influye la Autoestima en el desarrollo
laboral de los trabajadores de la U.E "Gran Mariscal De Ayacucho’, en
Cumana, Estado Sucre, para el afio 2021 en el clima organizacional de la

misma y su repercusion en el desarrollo y productividad de la institucion?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Diagnosticar los factores que afectan la autoestima y su Influencia
en el Desarrollo Laboral de los trabajadores de la U.E "Gran Mariscal De

Ayacucho” Cumana Estado Sucre.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Caracterizar a los trabajadores de la U.E "Gran Mariscal de Ayacucho”
en Cumand, Estado Sucre, desde sus &mbitos: personal, profesional y

organizacional.

e Determinar el tipo de Clima organizacional, positivo 0 negativo

existente en la institucion.

e Examinar los factores que puedan afectar la autoestima y desempefio

laboral de los trabajadores de la institucion.

e Establecer algunas medidas que incrementen la comunicacion

afectiva, la estabilidad emocional de los trabajadores, en pro del



desarrollo del talento humano y de la organizacion para aumentar el

nivel de autoestima y motivacion en el personal.

1.3 Justificacion

Una de las razones por las cuales es abordado el presente
proyecto de investigacion es debido a la importancia que reviste el talento
humano dentro de una organizacion y los factores influyentes en la
estabilidad emocional y empresarial del recurso humano, siendo este un
factor vital para el desempefio y desarrollo de la organizacion o institucion.

Asi mismo, el fin que persigue este estudio es suministrar
informacion relevante y veraz en cuanto al nivel de autoestima de los
empleados que hacen vida en la U.E "Gran Mariscal De Ayacucho” de la
ciudad de Cuman4, siendo este el punto de partida para evaluar el efecto de
la baja autoestima en el desempeiio laboral de los empleados de esta
institucion educativa.

Es importante destacar que en cualquier empresa o institucion el
capital mas importante que se pueda tener es el capital humano. Son los
empleados los que hacen funcionar las instituciones y organizaciones, y
dependiendo del desenvolvimiento de los mismos dentro de la empresa, se
puede tener éxito o no en los objetivos planteados.

En este orden de ideas, Rosines (1999) y Branden (2001)
establecen que un adecuado nivel de autoestima es la base de la salud
mental y fisica del organismo. Dos factores son determinantes en su
desarrollo, el primero es el autoconocimiento que tenga la persona de si, es
decir, el conjunto de datos que esta tenga con respecto a su ser y sobre lo

que no se aplica un juicio de valor, el segundo son los ideales a los que



espera llegar, es decir como a la persona le gustaria o desearia ser, este
aspecto se ve influenciado por el entorno o cultura en que esté inmerso.

Asimismo, la elaboracion de este estudio y los datos recopilados
proporcionara a futuros investigadores un reconocimiento previo que les
facilite profundizar y hacer un estudio altamente minucioso con la finalidad de
ampliar lo referente al efecto que tiene la autoestima en el desarrollo laboral
de los trabajadores en las empresas, organizaciones e instituciones del pais.

De igual manera, con la realizacibn de este proyecto se
proporcionara informacion a través de un diagndstico que permitird a los
beneficiarios, gerentes, directores, maestros, obreros, personal administrativo
y demas entes interesados en conocer y detallar los distintos factores que
influyen en el desenvolvimiento laboral de los trabajadores como la baja
autoestima, la falta de motivacion, la falta de estima entre otros.

Ademas aportara informacion valiosa a la gran coleccion
bibliografica de la Universidad de Oriente otorgando un legado invaluable a

futuras generaciones.

1.4 Limitaciones

A lo largo de este trabajo de investigacion particularmente al inicio nos

encontramos con las siguientes limitaciones:

v Dificultad para movilizarse hacia las instalaciones de la institucién
educativa "Gran Mariscal de Ayacucho” debido a la pandemia
COVID-19

v' La situacién precaria del pais que trae como consecuencias

problemas economicos y que complica la movilizacion al sitio de



trabajo tanto del personal que labora en la institucién, como para

los que vamos a realizar el trabajo de grado.

v El tiempo requerido con el que se dispone para la realizacion de

este trabajo de campo es muy limitado.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

El marco tedrico que se plantea en este proyecto constituye parte
fundamental y necesario debido a que ayudara a mejorar la comprension del
problema y asi mismo sustentar y orientar la investigacion. Aqui se
encontraran ideas, conceptos y distintas definiciones.

Por lo consiguiente, el presente capitulo esta distribuido de la
siguiente manera: antecedentes de la investigacion, bases teoricas y marco

institucional. Esto con la finalidad de nutrir el trabajo de investigacién

2.1 Antecedentes

La presente investigacion se basa en estudios y contribuciones previas
de otros autores, realizados en el contexto internacional, nacional y regional
como se describe a continuacion y que se empleara para el estudio de los
resultados obtenidos.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

En cuanto a estudios internacionales, se puede referir a Puelles, M. Peru
(2001), el cual presentd su Tesis titulada “Relaciones de los Problemas de
Autoestima y el Rendimiento Académico escolar en el nivel de Educacion
Primaria”, realizada en la Universidad Femenina Sagrado Corazon, en el que
llegd a la siguiente conclusion: la alteracion en la autoestima influye de
manera negativa en el aprendizaje de los nifios. Los factores externos como

el hogar y el medio ambiente repercuten en el rendimiento académico.
Mendoza Argentina (2004). En su tesis "Diagndstico de la Autoestima
de las estudiantes de la Universidad de las Américas — Puebla”. En este

estudio se realiz6 un diagnostico de la Autoestima a las estudiantes de la
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Universidad de las Américas — Puebla. Para lograrlo se investigaron y
recopilaron las diferentes definiciones de autoestima en las mujeres, tales
como, depresion, ansiedad o trastornos alimenticios. Se aplico el inventario
de autoestima de Cooper Smith para adultos y se pudo concluir acerca de la
autoestima que presentaron las estudiantes de la UDLA-P vy la importancia
de reconocer este problema dentro de esta situacion.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

En cuanto a investigaciones realizadas en el pais relacionadas con el
presente estudio, se encuentra el efectuado por Morillo (2011) titulado “El
estrés organizacional y su relacién con el desempefio laboral del personal
directivo y docente. Caso: Liceo Bolivariano Sebastian Echeverria Lozano
(Municipio Libertador, estado Carabobo Venezuela)’. El objetivo de este
trabajo fue analizar el estrés organizacional y su relacién en el desempefio
laboral del personal directivo y docente en la mencionada institucion. La
metodologia estuvo enmarcada en un tipo de estudio descriptivo, y un disefio
no experimental de campo. La poblacién objeto de estudio constituida por
100 profesionales de la docencia: 9 directivos y 91 docentes que laboran en
los dos turnos, del Liceo Bolivariano Sebastian Echeverria Lozano,
Municipio Libertador, estado Carabobo. Para la muestra se tomd el 30 % de
la poblacibn en estudio. La informaciéon se recolect6 a través de un
cuestionario dirigido a los directivos y docentes el cual estuvo constituido por
26 preguntas cerradas dicotdmicas con dos alternativas de respuesta Sl —
NO, en donde fueron sometidos a validacion a través de juicio de expertos.

Las teorias que sustentan la investigacibn son: La motivacion,
satisfaccion laboral, el estrés, clima organizacional y el estrés laboral. Se
concluyo que la gran insatisfaccion salarial del personal de la institucion es
un factor importante, ya que el desbalance en la economia del pais es un
agente generador de estrés y las condiciones de trabajo y el ambiente fisico

en la institucién no son factores motivadores.
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La vinculacion de esta investigacion radica en el hecho de que la
motivacion en el area docente juega un papel fundamental para el 6ptimo
desemperio de los educadores y que a pesar de ello existen factores como el
bajo salario percibido y las condiciones laborales y estructurales (planta
fisica) que impactan de manera negativa en la motivacion.

En el mismo orden de ideas, Montilla (2014) en su investigacion
sobre ” Analisis de la relacion Autoestima — Desempefio Laboral en docentes
de educacion béasica, U.E. Maestro Victor Balestrini, municipio Baralt del
Estado Zulia, Venezuela™ para optar al grado de Maestro, Venezuela; planted
como objetivo: Determinar si existe relacion entre la autoestima y el
desemperio laboral en docentes de educacién primaria. Empleé el tipo de
investigacion descriptiva, de enfoque cuantitativa, de disefio no experimental,
de corte transversal. La poblacion ha sido formada por docentes, llegando a
concluir: (a) que los docentes demuestran una carente confianza en si
mismos, porque no hay evidencias de factores que caracterizan la
autoestima, (b) algunas veces los docentes actuan de forma inapropiada en
situaciones laborales que se les presentan, a no reconocer cuales son sus
fortalezas y debilidades demostrando poseer un concepto débil de si
mismos, (c) asimismo, actlan sin ejercer control sobre sus emociones, por lo
gue se determind que los docentes tampoco autoevallan su desempefio
evidenciando inseguridad. Asimismo presentan dificultades para establecer

relaciones sociales positivas.

2.1.3 Antecedentes Regionales
En referencia a estudios realizados en la region, se encuentra el
de Bello y Jiménez, titulado: Satisfaccion Laboral de los empleados en
relacion a los incentivos que ofrece la Organizacién Proteccion Civil y
Administracion de Desastres del Municipio Bermudez, Carupano, Estado

Sucre, Venezuela 2004, presentado para optar al titulo de Licenciado en
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Gerencia de Recursos Humanos, en la Universidad de Oriente. El objetivo de
la investigacion fue estudiar la satisfaccion laboral de los empleados en
relacion con los incentivos que ofrece la organizacion Proteccion Civil y
Administracion de Desastres del municipio Bermudez en Carupano, Estado
Sucre. Las autoras llegaron a las siguientes conclusiones.

Se evidencié que los trabajadores de Proteccion civil si reciben
incentivos tanto financieros como no financieros, reconociéndose en cierta
medida el factor monetario que les permita satisfacer sus necesidades
personales de indole econdmico, y de igual manera el factor no monetario
que les permite al trabajador alcanzar sus metas personales, aspirando asi
satisfacerlas con el hecho de desempeiiar bien sus funciones dentro de la
institucion.

En el mismo orden de ideas, se presenta el estudio de Ramos
(2011), el cual realizé un trabajo de grado en el centro de investigaciones
Psiquiatricas, Psicolégicas y sexolégicas de Venezuela con sede en
Cumana, Estado Sucre para optar al titulo de Magister en Planificacién y
Evaluacion de la Educacion, denominado “Propuesta de Estrategias
Motivacionales para mejorar el clima organizacional entre directivos y
docentes de los planteles de educacién primaria ubicado en la parroquia
Valentin Valiente de Cumana. Estado Sucre”. Entre sus conclusiones
destaca que el director debe tener capacidades gerenciales orientadas a
motivar al personal y lograr fungir como mediador de conflictos usando el
consenso como la herramienta clave para mantener la armonia dentro del
personal que esta a su cargo.

En el estudio, el autor resalta la labor del director como supervisor y
la necesidad que existe en los planteles de una gerencia compartida que
involucra al personal en la toma de decisiones para la ejecucién de las
tareas. Un liderazgo proactivo que motive y despierte en el empleado el

deseo de cumplir con sus responsabilidades de forma clara, precisa y con
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calidad. Se destaca asi la labor del gerente como agente motivador del
personal en su ambiente laboral. Tales concepciones, serviran de base para
el establecimiento de recomendaciones y el desarrollo de politicas que
fortalezcan la motivacion como factor de un mejor clima organizacional en el
plantel objeto de estudio. Asi como su valioso aporte para la realizacion del
presente estudio.

2.2 Bases Teoricas

El presente capitulo tiene como objetivo analizar e interpretar
investigaciones y conceptos tedricos que llevan a comprender la importancia
de la autoestima y su influencia en el clima organizacional del personal que
labora en la instituciébn educativa U.E "Gran Mariscal De Ayacucho” de la
ciudad de Cumana, Estado Sucre. Se analizar4 la relacion entre la
autoestima y el auto concepto y cémo, ambos se vinculan con variables
relacionadas con las actitudes del personal que labora en la institucion hacia
las actividades laborales y el éxito escolar. Se estudia, asimismo, los
diversos componentes de la autoestima: autoimagen, autovaloracion,
autoconfianza, autocontrol, autoafirmacion, autorrealizacion, estima y las
metas de superaciéon personal en cada componente. Se hace referencia al
tema de las caracteristicas y actitudes de las personas con alta o baja
autoestima y los factores vinculados con éstas.

En los ultimos afios han surgido diversos estudios en base al
comportamiento humano en el desarrollo laboral; este trabajo investigativo
estara referido a la autoestima como un factor influyente en el buen
desempefo laboral, para lo cual se empieza definiendo el concepto de
autoestima, como el amor o estima que una persona tiene de ella misma; se
considera importante saber como y cuando se forma la autoestima y quienes

son los responsables de esta.
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Para cubrir el tema planteado se habla de la relacion que tiene la
autoestima y el trabajo, definiendo primeramente lo que es trabajo y el por
qué es importante tener una buena autoestima laboral; y finalmente se habla

de cdmo mejorar la autoestima, individualmente y luego a nivel empresarial.

2.2.1 La Autoestima

La palabra autoestima se puede definir segun Massé (1997:5) "Es
el significado mas directo de la palabra auto (si mismo/a), estima (amor,
aprecio). "Quererse a si mismo/a, ni es egoismo, ni es enfermizo; es un
sentimiento fundamental.”

Se considera necesario enfatizar qué es amor, es decir, que al
tenerse amor a si mismo la persona tiene la facultad de aceptarse tal cual es,
cuando se dice asi, se refiere que se sabe y se esta consciente que es un
ser humano y que como tal es poseedora de cualidades pero también tiene
defectos.

Al estar conscientes de esto y al amarse de verdad como lo dice el
autor citado anteriormente no se puede caer en el egoismo, la vanidad, el
contenido de si mismo, la auto justificacion, el fariseismo que al contrario de
quererse, es al final de todo, un valor muy débil de él mismo, ya que al
creerse superior y lo mejor, no se acepta los defectos terminando en pensar
que no los posee, entonces pierde la facultad de ser auto critico, lo cual es
perjudicial para cada individuo porque la realidad es que es un ser humano y
qgue tiene defectos; y el poderse ver con defectos es lo que hace a éste,
avanzar hacia una mejor calidad de vida.

Lo que exhorta a tener en cuenta que como humanos se comenten
equivocaciones, e incluso se tienen limitaciones, ya sean estas fisicas o
emocionales; pero que también no hay que perder de vista que se tiene la
capacidad de levantarse, y que cada caida no es un fracaso eterno, sino

verlo como una oportunidad que nos da la vida de conocernos mas y de
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obtener la experiencia, que en la proxima equivocacién poder confiar en la
capacidad que tenemos de seguir adelante y alcanzar los objetivos que
deseamos.

Segun Mass6 (1997,15) "El respeto es consecuencia del valor que
nos reconocemos, O la estima que profesamos hacia nuestra persona y la
dignidad que exigimos que nos otorguen las demas personas." Teniendo
claro la persona, que es alguien de mucho valor, tanto por lo que tiene como
también por lo que puede dar; se estima a si misma, es decir, que se cuida,
valora y no realiza acciones que puedan dafar su integridad y a la vez se
hace respetar por las personas que le rodean.

Asi como, tener confianza en nuestro derecho de ser felices, el
sentimiento de ser dignos, de merecer, de tener derecho a afirmar
necesidades y a gozar de los frutos de nuestros esfuerzos. Cuando la
persona posee este sentimiento de estimacion hacia si mismo sabe que es
merecedor de sentirse bien, de sentirse feliz, por los triunfos que ha
alcanzado, que tiene derecho a vivir y expresar de forma apropiada los
deseos, necesidades, pensamientos; que sentir alegria es un derecho natural
que posee.

Esta estimacion de la que se ha hablado, cabe mencionar que
puede trabajar desde la valoracion que se hace de si a favor de la persona,
es decir, que le ayude a crecer como persona; aqui se habla de autoestima
positiva, 0 autoestima alta; pero también puede trabajar en contra del
individuo mismo, es decir perjudicando su calidad de vida y el desempeiio
laboral; entonces se habla de autoestima negativa o en su defecto una
autoestima baja.

De acuerdo a la piramide de necesidades de Abraham H. Maslow,
la estima es una necesidad que debe cubrirse. Analizando un poco sobre la
piramide de Maslow, también llamada pirdmide de jerarquia de las

Necesidades Humanas, basada en 5 niveles que se ordenan dependiendo la
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importancia que tienen para el bienestar de cada individuo. Cumplir con
todas estas necesidades que parten desde las necesidades fisiol6gicas como
el beber agua, comer, descansar, procrearse entre otras, seguido de las
necesidades de seguridad que se identifica como: el conseguir un empleo en
donde la persona se sienta satisfecha con ingresos para poder cubrir sus
necesidades personales, posteriormente las necesidades sociales que no es
mas que las relaciones interpersonales, hacer nuevos amigos, sentir
afiliacion y afectos o la intimidad sexual y aceptacién, también estan las
necesidades de reconocimiento que parte un poco a lo que se estéa tratando
en este proyecto de investigacion, donde aqui hace que la autoestima del
individuo aumente, el reconocimiento aporta seguridad, respeto, confianza en
si mismo y en lo que desempefa y finalmente la necesidad de sentirse
autorealizado, en este punto de la pirdmide también conocido como
motivacion de crecimiento o necesidad de ser, en donde encontramos la
moralidad, la creatividad, espontaneidad, los prejuicios, la aceptacion de los
hechos y la resolucion de problemas. Todas aquellas aptitudes que permiten
el desarrollo personal de la persona.

La autoestima se va fortaleciendo en la escuela, ya que es un lugar
fundamental donde el nifio va a formarse y desarrollarse como persona,
donde le ensefian valores claros y el significado de estos, los maestros
deben ayudar a los nifios a que se vean dentro de ellos mismos y a saber
que tienen derecho a ser una persona de valores y tener la oportunidad de
triunfar; teniendo en cuenta que cada nifio tiene diferentes ritmos de
desarrollo.

La autoestima se comienza a formar desde pequefios, pero el lapso
de formacion es de toda la vida, a través de la observacion, de la imagen que
las demas personas tienen de él y apreciacion que cada uno haga de si. Lo

qgue influye en gran medida a la formacién de la autoestima es el medio
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familiar y el cultural; que es lo que se espera de cada individuo por el hecho
de ser ya sea hombres o mujeres.

Si la autoestima nos dice como un individuo reaccionara ante las
circunstancias de la vida, no hay que olvidar que esta reaccion se debe en
gran parte a sus mapas mentales, los cuales han sido formados en el nicleo
familiar, en la escuela; estos mapas ayudan a interpretar la realidad, ya que
la situacion se da en la vida y es opcién del individuo si este la ve como un
problema muy grande o como oportunidad que le da la vida de crecer.

Segun lo expuesto por Bolivar (2003:10) "La autoestima se
construye constantemente y a lo largo de toda la vida” Los demas se
convierten en elementos fundamentales del proceso de construccion de la
autoestima, haciendo las veces de evaluadores externos a la persona.

Algo que influye en la formacion de la autoestima son las personas,
como lo menciona el autor, ya que estas con sus criticas a los actos o a
caracteristicas personales, ya sean constructivas o destructivas influyen en la
formacion del auto concepto del individuo; dependiendo del grado de

madurez de este.

2.2.2 ¢Como se forma la autoestima?

Segun Yagosesky (1997, 12) "Los padres y otras figuras de
autoridad, seran piezas claves para el desarrollo de la autoestima del nifio,
quien dependiendo de los mensajes recibidos, reflejara como espejo lo que
piensan de él’

La autoestima es el concepto que se tiene de si mismo, este
concepto es muy importante para el desarrollo humano y se forma desde
cuando se esta nifilo, en el periodo de cinco a seis afios de edad,
escuchando las criticas que hacen los demas de él, ya sean estas

constructivas o destructiva este las recibe todas como ciertas, porque no
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tiene el suficiente criterio para decir si es cierto o no lo que dicen y piensan
de él.

Para poder atender a las criticas, la persona tiene que tener
seguridad de ella misma, para poder discernir cual critica va a favor y cual en
contra de su integridad como persona Una critica negativa es capaz de
hundir a una persona y de afectar en gran medida el amor propio, llevandola
incluso a sentirse que es un verdadero fracaso, y a sentir un sin sentido de la
vida.

"La persona también realiza una construccion interna segun sus
propias experiencias. Esta construccion va a ser positiva 0 negativa segun lo
sean esas experiencias y el criterio de evaluacion que se haga de ellas",
segun Bolivar (2003).

La autoestima no solo se forma por agentes externos, sino que
también el individuo mismo es el formador de su propia autoestima, claro
esta formacién no siempre es positiva. Esta auto-formacion se lleva a cabo
cuando el individuo se traza metas, y depende de como afronte los
resultados, esta autoestima puede ser positiva 0 negativa.

2.2.3 Autoestima en el trabajo

La autovaloracién es fundamental respecto al desarrollo de la
propia identidad profesional, ya que el individuo podra ajustar y dirigir sus
intereses y motivaciones con base a sus posibilidades, adquiriendo un rol
profesional determinado que le permita adaptarse y desarrollarse
adecuadamente a través del ejercicio profesional ( Fogiliato & Passera,
1980; citado por Rodriguez 2003)

Se ha comprobado que las personas mas satisfechas
profesionalmente son aquellas para las que su trabajo es coherente con el
concepto que tienen de si mismas, del “valor personal, éxito y estimacion”
(Dunette, 1976; citado por Rodriguez, 2003) asi, en la misma medida en

gue una persona esté de acuerdo con el concepto que tiene de si misma en
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su desarrollo profesional, "“capacidad para ser competente”, en esa medida
se considerard satisfecha (Korman, 1978).

“La conciencia del propio valor eleva el estado de animo, aumenta la
alegria vital, asi como el sentimiento del propio poder y fomenta asi la
capacidad de decision y la de rendimiento" (Henriz, 1974, p. 259).

Tener estima a uno mismo es muy importante, porque el amor es el
motor de la vida y el amor a uno mismo es una pieza fundamental, es la
chispa que impulsa a la persona no solo a vivir por vivir sino a disfrutar de la
vida que aunque tenga altos y bajos todos los acontecimientos que esta nos
ofrece tiene su lado bueno y hay que sacarle el mejor provecho.

Una persona con una baja valoracién de ella misma, experimenta
ansiedad a la hora de tomar decisiones, no asi alguien que tiene una buena
valoracion de ella misma, porque esta consciente que en la vida va a
cometer errores, que va experimentar el fracaso, pero no le teme a la
frustracion que pueda experimentar, pues confia en ella y sabe que por lo
gue ella es y tiene puede superarlos y salir de ellos; llevando a esta persona
a poder tomar decisiones sin miedo a equivocarse, a arriesgarse por la vida
para poder dar mas de lo que ella tiene ahora.

Es importante también tener presente que el individuo es Unico e
irrepetible, y que a partir de esto debe la persona valorarse y aceptarse tal
cual es. Al reconocer la persona quien es, es decir con defectos y cualidades
esta puede ser autocritica y saber que no es perfecta y que comete errores y
a partir de esto, poder cambiar para bien.

Segln Santos (1993) en su libro esfuérzate y se afirmativo expone
la Piramide de Gestion Personal (PGP), la cual nos ayuda a poder planificar y
estar alerta a cualquier situacion que se nos presente en nuestra vida, dicha
pirAmide tiene en su base, es decir donde se sostiene lo demas, el enfoque
personal, ya que la persona no puede dar lo que no tiene, entonces debe

empezar por ser una persona que sabe que no es mas ni menos que nadie,
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que confia en ella conociendo sus fortalezas y limitaciones; para poder pasar
al siguiente escalon, el tipo de gestion interpersonal, que puede confiar en
los demas, ya que es una persona asertiva, es decir, que es capaz de
exponer sus deseos, necesidades, pensamientos sin dafiar los de los demas;
y finalmente, el tipo de gestién integral, que lo logra siendo una persona
afirmativa, la que es capaz de nadar contracorriente, claro siendo siempre
asertiva, y no darse por vencida por cualquier obstaculo, la que es positiva
en el presente y ve con optimismo el futuro.
Segun Yagosesky, R (1997,19) "Nuestro sentido de valor personal

y de confianza en las propias capacidades pueden verse afectadas y
hacernos creer que vivimos a merced de las contingencias”

Nuestra fe en nosotros mismos es probada en los problemas y es
en donde se hace fundamental poseer este amor, ya es el que nos ayuda a
superar los obstaculos que la vida nos presenta.

La autoestima es muy importante también porque le ayuda a la
persona descubrir las habilidades que tiene, a descubrirse a €l mismo y a
sacar provecho de su potencial; ya que si es ignorante de estas habilidades
es como que si no las tuviera, lo mismo pasa con la inteligencia alguien que
no tiene amor propio no se cree con capacidades de solucionar un problema,
por tanto no lo es. Como lo expone Masso6 "El cerebro funciona como otros
organos del cuerpo: cuanto mas funcionan, mas se desarrollan, mientras que

el desuso los hace languidecer, se atrofian y rinden menos."

2.2.4 ¢Por qué se necesita tener autoestima en el trabajo?
Para poder hablar de este tema, se hablara primeramente en forma
general de lo que es trabajo. Al respecto, Zornoza (2004:1) sostiene que el
trabajo es una "Actividad del hombre encaminada a la transformacion de la

naturaleza, para satisfacer las necesidades humanas."
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Otra definicion de trabajo es "el trabajo es una actividad manual,
mental o mixta, orientada hacia la satisfaccion de necesidades, transformar el
medio y mantener una adecuada salud mental.” (Santos, 1993, p. 31).

Teniendo estas dos definiciones, se puede ver que la primera de
ellas solo enfoca dos razones por las que se trabaja, la de transformar la
naturaleza y la de satisfacer las necesidades humanas.

La segunda definicion, toca tres razones: la de satisfacer las
necesidades, la de transformar el medio y tener una buena salud mental
Satisfacer necesidades; las cuales segin Santos se pueden agrupar en
bésicas, sociales, psicologicas y existenciales.

La otra razdn por la que se trabaja es para transformar el
medio, quiere decir que se trabaja no solo para producir, sino también para
innovar, optimizar y ocupar el ingenio para crear, ya sea procesos O
maquinarias y obtener cosas Utiles y que faciliten la vida de la civilizacién,
esta razébn va muy ligada con la autoestima, ya que hemos visto con
anterioridad que dificilmente alguien con una desvalorizacién de él mismo
pueda tener creatividad y peor aun el deseo de innovar y utilizar el ingenio. Y
finalmente como lo expone Santos, otra razén de trabajar es para sentirse
bien; ya que cuando una persona trabaja se siente Util e importante para el
desarrollo de su empresa, el solo hecho de poseer un trabajo le ayuda a su
auto valoracion.

Una definicion importante también es el de la autoestima
profesional que segun Ganster y Schaubroeck (1995, citado en Asociaciéon
Colombiana para el Avance de las Ciencias del Comportamiento [ABA] 2003)
"es una actitud individual sobre la competencia, desempefio y valor
profesional a lo largo de una dimension positiva-negativa y es sefialada como
un factor importante en la explicacion del desempefio, la satisfaccion laboral
y vital, y parece actuar como variable moderadora en la relacion estrés

laboral-salud."
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Es importante sefialar que el individuo en su lugar de trabajo se
relaciona con otras personas, y a veces hasta tiene el destino de la empresa
en sus manos. La autoestima la ayuda de modo que esta persona sabe que
puede lograr las metas que se proponga, y en este sentido actla para bien;
cuando la persona se valora de una forma muy pobre, esta actia para mal,
ya que ha creado un obstaculo, mas grande de los que la vida puede
proporcionar, de modo que este se estanca en los problemas porque no se
cree capaz de poder salir de estos, y hasta tiene la habilidad de ver
problemas donde no los hay, cerrandose asi todas las puertas que pudieran
estar abiertas. Para poder desarrollarse de una forma satisfactoria y explotar
todas las habilidades, debemos tener oportunidades, pero para esto se debe
sentir aptos de poder lograr lo que se proponga, de alcanzar esas metas
trazadas por ellos mismos y que estas estén bien definidas y firmes de lo que
gueremos, y de saber que el trabajo que realizamos es valioso e importante,
tanto para la empresa como para el mismo individuo.

Las metas se las plantea la persona y es deber de esta ir tras ellas y
alcanzarlas, sabiendo esta que es capaz de lograrlo, ya que estas metas no
se pueden dejar que pasen por ellas mismas, sin esforzarse y luchar por
ellas.

Algunas caracteristicas de la autoestima positiva son: Defender sus
principios y valores, aun cuando hay gran oposicion, pero también se siente
segura de poder cambiar estos valores y principios si nuevas experiencias
indican al individuo que estaba equivocado. Disfruta diversas actividades
como, trabajar, estudiar, jugar, interactuar, confiar en la capacidad que tiene
de resolver los problemas, sin dejarse acobardar por las dificultades que
experimente. No desperdicia su tiempo en preocupaciones de lo que haya
ocurrido en el pasado ni de lo que va suceder en el futuro. No se deja
manipular por los demas. Sabe que es una persona valiosa por Io menos

para aquellos con los que se asocia.
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2.2.5 Relaciones de Trabajo:

Fuente: Pefa y otros (2004), analizan como el modelo estratégico mas
moderno de gestion de los recursos humanos, considerando la diversidad de
la fuerza laboral una ventaja competitiva de indudable valor. La relaciones de
trabajo existen en todos los campos, ya sea de manera formal o informal, no
limita ningln campo laboral o de relaciones y considera las relaciones como
quien dirige la ventaja competitiva dentro del campo laboral. Las relaciones
de trabajo o laborales se puede definir como aquellas que se establecen
entre el trabajo y el capital en el proceso productivo. En esa relacion, la
persona que aporta el trabajo se denomina trabajador, mientras que quien
aporta el capital se denomina empleador, patrono o empresario. El trabajador
siempre es una persona fisica mientras que el empleador o patrono puede
ser tanto fisico como juridico.

2.2.6 Relaciones Interpersonales

En este orden de ideas, Maria E. Rafino (2021), manifiesta que,
cuando hablamos de relaciones interpersonales, nos referimos al modo de
vincularse que existe entre dos 0 mas personas, basdndose en emociones,
sentimientos, intereses, actividades sociales, etc. Este tipo de relaciones son
la base de la vida en sociedad y se dan de distinto modo en numerosos
contextos cotidianos, como la familia, los amigos, el entorno laboral, clubes
deportivos, matrimonios, y muchas mas, siempre y cuando existe en ellos la
posibilidad de que dos 0 mas personas se comuniquen de manera sostenida.

Ademas, forman parte de la vida humana a niveles tan profundos
que pueden estar incluso reguladas por la ley, por conviccion o por
costumbre. Asi se crea un entramado complejo de vinculos y grupos sociales
gue constituyen la sociedad por completo. De hecho, el manejo de las
relaciones interpersonales es un hito fundamental en el crecimiento del

individuo
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2.2.7 Comunicacién y relaciones interpersonales

Maria Estela Rafino (2021), sostiene que la comunicacion es la
capacidad para el intercambio efectivo de informacién. Por lo tanto, es la
base de todo tipo de relacion interpersonal. De hecho, para que surja una
relacion entre dos o mas personas, éstas deben poder comunicarse, incluso
si es para expresarse desagrado. En ese sentido, la comunicacion es una
capacidad crucial y determinante en nuestro modo de establecernos en la
sociedad. Es capaz incluso de convertir vinculos superficiales o conflictivos
en amistades profundas, o bien de disolver nexos que se pensaba

permanentes.

2.3 Marco Institucional

2.3.1 Resefa Histérica

A raiz de la fundacion de la urbanizacién Campeche y la creciente
poblacién estudiantil surge la necesidad de crear una escuela. Es asi como
para finales de la década de los ochenta se acondiciona el terreno, donde
posteriormente se construye la escuela de Campeche, casi en su totalidad
bajo el gobierno regional del profesor Eduardo Morales Gil. Cada dia fue mas
numerosa la poblacion y se requeria que la masa estudiantil recibiera su
proceso de ensefianza y aprendizaje lo mas cercano posible a sus hogares.
Los dirigentes vecinales de las comunidades cercanas a la institucion, se
organizan y toman la decision conjuntamente con toda la poblacion (amas de
casas, padres y representantes, jévenes, nifios con uniformes, vecinos en
general) a realizar las acciones pertinentes para que se construyera la
escuela.

Después de haber realizado innumerables llamados a través de los

medios de comunicacion, solicitando resolver el problema educativo de la
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comunidad, y esperando una respuesta positiva de parte de los organismos
competentes se toma la iniciativa de realizar una manifestacion pacifica
hacia la sede de la Gobernacion del Estado Sucre, encabezada por los
dirigentes vecinales: Simon Cabrera, Alfredo Marrero, Ivan Ledn, Freddy
Quintana, Miroslava de Salazar, Cruz Suarez, Maria Guerra, Maria Espinoza,
Jesus Sevilla, José Gregorio Salazar, Nivea Andradez, Teodora Mota,
Arquimedes Rodriguez, Asdrubal Uray, José Agustin Galantén y otros fueron
atendidos por el Gobernador Dr. Ramén Martinez, donde se le explico
detalladamente la grave situacion que estaba confrontando la comunidad de
Campeche a nivel educativo. De alli que, ain contando con una estructura, la
cual no reunia las condiciones necesarias para desarrollar la accién
educativa, a tal efecto el gobernador ordené el acondicionamiento de un
primer moédulo para dar inicio y resolver la problemética existente en ese
momento y en lo sucesivo la culminacién de la escuela. En este sentido, la
Zona Educativa pide realizar un censo bajo la supervision del docente
Policarpo Hernandez y miembros de la comunidad tales como: Anais Brito,
Oraima Pérez, Gladis Marcano, Simén Cabrera, Alfredo Marrero., Miroslava
de Salazar, Cruz Suérez, entre otros para verificar la poblacién estudiantil
existente Y se procede a realizar la inscripcion respectiva de los nifios para
dar inicio el primer afio escolar (1994-1995) desde pre-escolar hasta 5to
grado. Una vez cumplido con los tramites exigidos por el Ministerio de
Educacion, la escuela se inaugura oficialmente el 07 de Noviembre de 1.994 en
un acto precedido por el Gobernador del Estado Sucre Dr. Ramén Martinez
conjuntamente con el jefe de la Zona Educativa Prof. Luis Bravo Pena, el director
de Obras Publicas Estadales Ing. José Lastra, el constructor de la obra Sr.
Orlando Tarrazi, representantes de MINDUR, personal docente, dirigentes
vecinales, padres y representantes, alumnos.

La Escuela fue inaugurada como Escuela Basica "Creacion

Campeche”; el Gobernador y la comunidad no estuvieron de acuerdo con el
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nombre asignado y es entonces cuando el Gobernador tomando en cuenta
que se aproximaba el Bicentenario del Natalicio de Antonio José de Sucre
"Gran Mariscal de Ayacucho" propone ante los presentes que por ser una
comunidad luchadora y en homenaje a este insigne héroe; se le asigne el
nombre de E.B. "Gran Mariscal de Ayacucho"; iniciando las clases en un
moédulo dotado con una matricula de 154 alumnos distribuidos en siete
salones de clases, mientras continuaba las labores de construccion de los
otros modulos.

Para el afio 1996-1997; bajo la direccion de la Profesora Rosa
Janssen se incorpora la seccion de 8vo grado y asi sucesivamente incorpora
9no, ler afio y 2do afio de Ciencias bajo la direccion y subdireccion de los
profesores: Lourdes de Barbadillo, Narcisa Martinez, Dennys Izarra, y Ramoén
Mendoza. ContinGia desarrollandose la labor educativa y es en el afio 2000
cuando egresa en forma histérica para la comunidad de Campeche la |
Promocién de Bachilleres en Ciencias, bajo la direcciéon del Prof. Ramon
Mendoza y en el afio 2001 asume como directora la Licda. Elsa Malavé. En
el 2007 la Prof.(a). Mariela Figueroa y en el 2013 la Lcda. Rosibel Freites,
hasta marzo del 2018, cuando asume la direccion la Lcda. Felixmar
Marcano, hasta la actualidad... Actualmente la Zona Educativa por decision
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion implementa la modalidad
de educacion bolivariana y la institucion pasa a funcionar en el turno de la
mafiana el Subsistema Primario y en la tarde el Subsistema Secundario. En
2014 volvemos a la figura de Unidad Educativa, con el Nivel de primaria en
el turno de la mafiana y Nivel de Media General en el turno de la tarde. La
Escuela fue construida para albergar ochocientos (800) alumnos; en los
actuales momentos es insuficiente la planta fisica para mantener la matricula
existente en el liceo, por lo que se requiere la Construcciéon de una nueva

sede.
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2.3.2 Ubicacion

La Unidad Educativa "Gran Mariscal de Ayacucho”, ubicada en la
urbanizacién Campeche, sector lll, calle 18, parroguia Santa Inés, Municipio
Sucre, Cumana - Estado Sucre, limita por el Norte con el Cerro Pan de
Azucar, por el Este con la Avenida Rotaria, por el Oeste con la Comunidad
de Boca de Sabanay por el sur con la comunidad de Guarapiche.

2.3.3 Misidn, Vision y Objetivos

La mision de esta institucion educativa tiene como finalidad la
formacion integral de los estudiantes a través de una labor educativa donde
se refuerce el desarrollo y la formacion integral de los docentes en espacios
fisicos que permitan la vinculacion Familia-Comunidad - Escuela, con el fin
de darle una participacibn protagonica y solidaria en los procesos de
transformaciéon social y en desarrollo del pais y de la sociedad a la cual
pertenece.

La vision de este colectivo de la U.E. "Gran Mariscal de Ayacucho"
Subsistema Primario, aspira lograr un individuo con una formacién integral,
un ser solidario, activo, humanista, autodidacta, reflexivo, critico, creativo; en
ambientes ideales que sea capaz de resolver problemas de su entorno para
asi mejorar su convivencia escolar y comunitaria.

Sus Objetivos son lograr El Fortalecimiento del Ambiente Escolar y
Comunitario de la U.E. "Gran Mariscal de Ayacucho" Nivel Primario en un 100% a
través de acciones pertinentes que permitan Mejorar la Vinculacion Escuela-
Comunidad.

2.3.4 Estructura Organizativa

La U.E: "Gran Mariscal de Ayacucho"” Subsistema Primario,
actualmente funciona en el turno de la mafiana a cargo de: una (1) Directora:
Msc. Félix Mar Marcano un (1) Subdirector Administrativo: Prof. Frank

Perdomo (Nivel de Primaria) y (Nivel de Media General) Dos (2)
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Subdirectores Académicos: Lcda. Roselia Mago (Nivel Primaria) Lcdo.
Gregori Rausseo (Nivel de Media General) Cinco (5) Coordinadoras
Pedagogicos: Dos (2) Coordinadora de Desarrollo Endégeno: Cinco (5)
Dpto. de Desarrollo y Bienestar Estudiantil Tres (3) Control de Estudio
(Media General Dos (2) Dpto. de Evaluacion: Seis (4) CRA: Ocho (8) Cultura:
Primaria: (6), Media General: (2). Personal (118): Setenta y uno (71)
distribuidos en: Docentes de Aula 24, total docentes Primaria (47); aula
integrada (4), Educacion Fisica (4), Media General: (39); distribuidos por
Areas de Formacion Veinticuatro (24) Personal Administrativo: Primaria: 10,
Media General: 13.Sesenta (60) Personal Obrero: Primaria: Media General:

30Ventiseis (26) Madres Procesadoras Primaria: 13, Media General: 13
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1.- Consideraciones Generales

El Marco Metodolbgico presenta el conjunto de métodos, técnicas y
protocolos instrumentales que permitiran obtener la informacién requerida en
la investigacion propuesta. De tal manera que, el fin esencial del Marco
Metodologico es el de situar en la investigacion desde la ubicacion acerca
del tipo de estudio y el disefio de investigacion, su universo o poblacion, su
muestra, los instrumentos y técnicas de recoleccion de los datos, la medicion,
codificacion, hasta el analisis y presentaciéon de los datos. Balestrini, M.
(2007:114)

3.2.- Nivel de Investigacion
El presente estudio, tiene como propédsito analizar cémo influye la
Autoestima en el desarrollo laboral del personal que labora en la U.E "Gran
Mariscal de Ayacucho” de la ciudad de Cumand, Estado Sucre. En este
sentido puede decirse que se trata de una investigacion de tipo descriptiva, la
cual, segun Arias (2006, pag.24) “consiste en la caracterizacién de un hecho,
fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento™.

3.3.- Disefio de Investigacion
Arias (2006, pag. 26) sefiala que el disefio de investigacion es la
estrategia general que adopta el investigador para responder al problema
planteado”. Sin duda alguna el autor hace referencia a la trascendencia que
debe poseer toda investigacion haciendo énfasis en la forma de la obtencién
de datos necesarios que permitan el alcance efectivo de los objetivos
trazados. El disefio de la presente investigacion sera de campo, debido a

que los investigadores deberan acudir al area de estudio, el mismo permite
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no solo observar, sino recolectar los datos de la realidad, en un ambiente
cotidiano. En este caso la fuente principal de investigacion serd la U.E "Gran

Mariscal de Ayacucho™ ubicada en la ciudad de Cumana, Estado Sucre

3.4.- Poblacion

Arias (2006: 81) sefiala que “la poblacion es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para lo cual seran
extensivas las conclusiones de la investigacion”, asimismo sefala que la
muestra “es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible”. Arias (2006:83). Considerando que la poblacion a
estudiar en la presente investigaciéon es de tipo finita con un total de 91
trabajadores de la institucion, debido a que el conjunto de elementos que la

integran son factibles de medir.

U.E "GRAN
MARISCAL DE TURNO MANANA CANTI
AYACUCHO" DAD
Directivos 4
INSTITUCION Personal Administrativo 10
EDUCATIVA Personal Docente 47
Personal Obrero 30
3.5.- Muestra

Se empleara como muestra la cantidad de (40) trabajadores, entre el

personal obrero, administrativo, docente y directivos que laboran en la

institucion educativa U.E “"Gran Mariscal de Ayacucho” de la ciudad de

Cumana, Estado Sucre.
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3.6.- Fuentes de Informacion

De acuerdo a Arias (2006: 26), define la fuente de informacién como
todo lo que suministra datos o informacion, por lo tanto, para esta
investigacion se utilizan dos tipos de fuentes: fuentes primarias y
secundarias, la fuente primaria de este estudio sera el personal que labora
en la institucion educativa U.E "Gran Mariscal de Ayacucho™ de la ciudad de
Cumana, Estado Sucre, y la fuente secundaria la obtendremos del material
documental bibliografico referencial de importancia para este estudio en

fisico y/o digital.

3.7.- Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Arias (2006) Pag. 111) Sefiala que “las técnicas de recoleccion de
datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacion”. Asi
mismo, asegura que “Los instrumentos son los medios materiales que se
emplean para recoger y almacenar la informacion”.

Las técnicas de recoleccion de informacién que se utilizaran como
instrumento principal es la encuesta, la observacién directa simple, la
entrevista semi-estructurada y la no estructurada o informal. Como
instrumentos utilizados para recabar la informacion se emplearan el
cuestionario, camaras fotogréaficas y cuaderno de notas.

Mediante las herramientas antes mencionadas permitiran apreciar
aspectos como la motivacion del personal de la institucion en su entorno
laboral y sus actividades. Asimismo, por medio de la observacion directa
simple se podra evidenciar el nivel de autoestima de cada trabajador de la
institucion y la deficiencia en sus actividades laborales dentro de la

institucion.
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De igual manera se utilizaré la encuesta en forma semi estructurada
la cual Arias (2006: 74), expone que “la entrevista semi-estructurada es
aguella que aun cuando existe una guia de preguntas, el entrevistador puede
realizar otras no contempladas inicialmente. Esto se debe a que una
respuesta puede dar origen a una pregunta adicional.

Al mismo tiempo, se hace indispensable establecer un
conversatorio semi-estructurado con el personal directivo del plantel de la
U.E "Gran Mariscal de Ayacucho”™ con el propésito de recabar mas
informacion acerca del personal de la institucion, descifrando de este modo
elementos que permitieran ampliar los conocimientos hasta ahora
manipulados.

Asi mismo, sefiala que la “entrevista no estructurada o informal es
una modalidad en la que no se dispone de una guia de preguntas elaboradas
previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos preestablecidos, lo
gue permite definir el tema de la entrevista™.

Mediante diadlogos establecidos con el personal de la institucién de
la U.E "Gran Mariscal de Ayacucho” de la ciudad de Cumana, Estado Sucre,
se podra recabar y profundizar toda la informacién que suministraran los

trabajadores a encuestar.

3.8 Técnicas de Procesamiento y Analisis de los Resultados

Arias (2006:111) establece que “en este punto se describen las
distintas operaciones a los que seran sometidos los datos que se obtengan:
clasificacion, registro, tabulacion y codificacién si fuera el caso”

De ahi que, resulta indispensable la utilizacibn de técnicas
apropiadas y oportunas que permitan el alcance adecuado de los objetivos

correspondientes al estudio.
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3.8.1 Analisis de datos cualitativos

Esta técnica consiste en la aplicacion de un conjunto de
procedimientos que permiten manejar, seleccionar, valorar, sintetizar,
estructurar, disponer la informacion, reflexionar sobre ella y realizar
comprobaciones, con el fin de llegar a resultados relevantes en relacion con
el objetivo de la informacion.

Dado que la naturaleza concerniente al presente trabajo de
investigacion esta enfocada en abarcar propiedades netamente cualitativas
en relacién a como afecta la autoestima en el desempefio laboral de los
trabajadores de la U.E © Gran Mariscal de Ayacucho™ de la ciudad de
Cumana Estado Sucre; serd necesario en primera instancia ordenar los
datos obtenidos durante la ejecucién del trabajo de campo de manera que
permita una mayor comprension de la informacion recabada, luego se
procedera a clasificar por areas los distintos trabajadores de la institucion,
posteriormente los detalles seran registrados en el ordenador de acuerdo con
los datos arrojados por el instrumento principal utilizado en el proceso
investigativo y asi mostrar expresamente los resultados pertinentes que
reflejan la realidad de los escenarios abordados.

De igual modo, se procedera a la tabulacion de los datos
registrados preliminarmente mediante programas computarizados tal como
Microsoft Word, esto con el fin de dar un tratamiento adecuado a la
informacion recaudada. Facilitando considerablemente la interpretacion
Optima, evitando caer en un estado de subjetividad absoluta. A la hora de
presentar los resultados se hace indispensable el uso de representaciones
estadisticas de tipo circular, las cuales permitiran mostrar de una manera
precisa y resumida los diferentes tipos de resultados obtenidos en ese
trabajo de campo.

Finalmente, corresponde a los investigadores concatenar los detalles

adquiridos a traves de las encuestas con la informacion suministrada por los
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distintos entrevistados dentro de las U.E "Gran Mariscal de Ayacucho™ de la
ciudad de Cumana, Estado Sucre procurando el fortalecimiento analitico de

los resultados originados por el trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este blogue se presentan los resultados de la investigacion
realizada en la institucion educativa U.E "Gran Mariscal de Ayacucho,
ubicada en la ciudad de Cumana, Estado Sucre, en la comunidad de
Campeche sector Ill. La referida instituciobn cuenta con 91 trabajadores
divididos entre personal Docente, Administrativo, Directivo, y Obreros.
Siendo la institucion con mas matricula de la zona con una cantidad de
estudiantes en el nivel primaria de 674 alumnos.

La finalidad del instrumento es de diagnosticar y evaluar los factores
que influyen en la autoestima y como afecta la misma en el rendimiento
laboral de los trabajadores de la U.E "Gran Mariscal de Ayacucho”

Luego de recolectar toda la informacion de los distintos ambitos de los
trabajadores de la institucion se procedi6 a plasmar la informacién en

gréficos especificando la informacién en porcentajes.

TABLA NUMERO NRO. 1: Distribucién absoluta y relativa del
personal que labora en la U.E "Gran Mariscal de Ayacucho”, ubicada en la
ciudad de Cumana, Estado Sucre, segun su opinion acerca del estado de

animo en general y su efecto en el desarrollo laboral de los mismos.

iTEM 1 ESTADO DE ANIMO EN
GENERAL
Me siento feliz con mi vida, busco los | Frecuencia | Frecuencia
aspectos positivos de las experiencias Absoluta Relativa
Siempre 12 30%
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Casi Siempre 24 60%
A Veces 4 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores a
través de la aplicacion de encuesta al personal.

Como se aprecia en la tabla Nro. 1. pregunta Nro. 1. ElI 60 % (24
trabajadores) manifestaron estar casi siempre felices con su vida y buscan
los aspectos positivos de sus experiencias, mientras que un 30% (12
trabajadores) afirman que siempre y un 10% (4 trabajadores) a veces.
Estos resultados indican que un 90% de los trabajadores se sienten felices
con sus vidas y poseen una actitud positiva ante la misma, mientras que un

10% (10 trabajadores) responden que solo a veces se sienten felices.

TABLA NUMERO 2 DE LA VARIABLE ESTADO DE ANIMO EN
GENERAL

iTEM 2 ESTADO DE ANIMO EN
GENERAL

Frecuencia Frecuencia

No tengo dias malos Absoluta Relativa

Siempre 6 15%

Casi Siempre 10 25%

A Veces 20 50%

Casi Nunca 2 5%

Nunca 2 5%
Total 40 100%
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El 5% (2 trabajadores) respondieron nunca tener dias malos, un 5 %
50 % a veces (20 trabajadores), 25% (10
Obteniendo

como resultado que un 10% de los trabajadores (4 trabajadores) nunca o

(2 trabajadores) casi nunca,

trabajadores) casi siempre y 15 % (6 trabajadores) siempre.

casi nunca tienen dias malos, sin embargo un 50% (20 trabajadores) afirma
tener a veces dias malos y un 40% (16 trabajadores) siempre o casi siempre

tienen dias malos segun sus respuestas en las encuestas.
TABLA NUMERO 3 DE LA VARIABLE ESTADO DE ANIMO EN

GENERAL
ITEM ESTADO DE ANIMO EN
3 GENERAL
Frecuencia | Frecuencia
Creo que todo me sale mal Absoluta Relativa
Siempre 6 15%
Casi Siempre 10 25%
A Veces 20 50%
Casi Nunca 2 5%
Nunca 2 5%
Total 40 100%

Dados los resultados de la encuesta se obtuvo que el

15% (6

trabajadores) respondié que siempre creen que todo les sale mal, un 25 %
(10 trabajadores) casi siempre, el 50% (20 trabajadores) a veces, 5% (2
trabajadores) casi nunca, del mismo modo un 5% (2 trabajadores) nunca
cree que todo le sale mal. Dando como resultado que la mayor parte de los
encuestados (90%) 36 trabajadores a veces, casi siempre 0 siempre creen

que todo les sale mal.
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Tabla Niumero 4 de la variable: Manejo del Estrés

ITEM 4 Manejo del Estrés

Frecuencia | Frecuencia

Me siento estresado (a) y molesto (a) Absoluta Relativa

Siempre 2 5%
Casi Siempre 4 10%

A Veces 28 70%
Casi Nunca 4 10 %

Nunca 5%
Total 40 100%

En cuanto al manejo del estrés dieron respuesta a esta interrogante:

El 5 % (2 trabajadores) dicen sentirse estresados siempre, un 10 % (4
trabajadores) casi siempre, el 70% (28 trabajadores) a veces, 10% (4

trabajadores) casi nunca y un 5 % (2 trabajadores) respondié nunca sentirse

estresados.

Tomando en consideracion los

resultados obtenidos, se pudo

determinar que al menos el 85% (34 trabajadores) se sienten estresados a

veces, casi siempre o siempre.

Tabla Niamero 5 de la variable: Manejo del Estrés

iITEM 5 Manejo del Estrés
Frecuencia | Frecuencia
Cuando me molesto actuo sin pensar Absoluta Relativa
Siempre 2 5%
Casi Siempre 4 10%
A Veces 6 15%
Casi Nunca 12 30%
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Nunca

16

40%

Total

40

100%

Segun la informacion suministrada por los encuestados se obtuvo

que: el 5 % (2 trabajadores) cuando se molestan actian sin pensar, el 10%

(4 trabajadores) casi siempre, un 15% (6 trabajadores) a veces, el 30% (12

trabajadores) casi nunca y el 40% (16 trabajadores) nunca.

Determinando

asi que al menos el 70% (28 trabajadores) siempre piensan antes de actuar

cuando se sienten enfadados mientras que el 30% (12 trabajadores) a veces,

casi siempre o siempre actdan sin pensar cuando se sienten molestos.

Tabla Niumero 6 de la variable: Manejo del Estrés

iITEM 6 Manejo del Estrés

Frecuencia | Frecuencia

Puedo mantener la calmay pensar antes | apsoluta Relativa
de actuar.

Siempre 4 10%
Casi Siempre 34 85%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 40 100%

De acuerdo a las respuestas obtenidas de las entrevistas en la

variable manejo del estrés se pudo conocer que: el 10% (4 trabajadores)

siempre mantienen la calma y piensan antes de actuar, el 85% (34

trabajadores) casi siempre, y el 5% (2 trabajadores) a veces. Determinando
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que el 100 % de los trabajadores (40 trabajadores) siempre, casi siempre o a

veces pueden mantener la calma y pensar antes de actuar.

Tabla Numero 7 de la variable: Relaciones interpersonales

ITEM 7 Relaciones Interpersonales

Frecuencia | Frecuencia

Para mi es facil expresar a las personas | apsoluta Relativa

como me siento

Siempre 2 5%
Casi Siempre 10 25%
A Veces 14 35%
Casi Nunca 12 30%

Nunca 2 5%
Total 40 100%
De acuerdo a la tabla numero 7 de la variable relaciones

interpersonales los encuestados respondieron

lo siguiente: el 5% (2

trabajadores) afirmaron siempre demostrar y expresar como se sienten

facilmente, el 25% (10 trabajadores) dicen casi siempre, el 35% (14

trabajadores) a veces, un 30% (12 trabajadores) casi nunca y el 5% nunca.

Se pudo determinar que el 65% de los encuestados (26 trabajadores)

siempre, casi siempre 0 a veces expresan sus emociones y como se sienten

con otras personas. Y el 35% (14 trabajadores) se les dificulta expresar sus

emociones a otras personas, casi hunca o nunca.
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Tabla Numero 8 de la variable: Relaciones interpersonales

ITEM 8 Relaciones Interpersonales

Frecuencia Frecuencia
Tengo varios amigos con quienes Absoluta Relativa

puedo confiar en caso de dificultades
Siempre 6 15%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 8 20%
Casi Nunca 15%
Nunca 4 10%
Total 40 100%

Tomando en cuenta los resultados de la tabla Nro. 8 de la variable

relaciones interpersonales se puede interpretar de la siguiente manera: el

15% (6 trabajadores) siempre tienen varios amigos con quienes pueden

confiar en caso de dificultades), el 40% (16 trabajadores) casi siempre, 20%

(8 trabajadores) a veces, 15% (6 trabajadores) casi nunca y un 10% (4

trabajadores nunca).

Interpretando que el 75% (30 trabajadores) a veces,

casi siempre o0 siempre cuentan con amigos en quienes pueden confiar en

dificu

cuentan con amigos para contar en las dificultades.

ltades, mientras que el 25%

(10 trabajadores) casi nunca o nunca

Tabla Numero 9 de la variable: Relaciones interpersonales

ITEM Relaciones Interpersonales
9
Frecuencia | Frecuencia
Muestro mucho amor o afecto por mis | Absoluta Relativa
amigos
Siempre 6 15%
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Casi Siempre 18 45%
A Veces 14 35%
Casi Nunca 2 5%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

En la tabla Nro. 9 se analiza de la siguiente manera: el 15% (6

trabajadores) siempre demuestran mucho amor o afecto por sus amigos, el

45% (18 trabajadores) casi siempre, 35% (14 trabajadores) a veces, 5% (2

trabajadores casi nunca.

Dando como resultado que el 95% de los

trabajadores (38 trabajadores) muestran amor y afecto por sus amigos.

Tabla Numero 10 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Me siento amenazado (a) por los demés Absoluta Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 4 5%
A Veces 12 15%
Casi Nunca 18 45%
Nunca 6 35%

De acuerdo a la tabla Nro. 10 de la variable manejo de la autoestima

los encuestados respondieron de la siguiente manera: 10% (4 trabajadores)

manifestaron sentirse amenazado por los demas casi siempre, un 30% (12
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trabajadores) a veces, el 45% (18 trabajadores) casi nunca y un 15% (6
trabajadores) nunca. Para ser interpretado de la siguiente manera: el 80%
de los trabajadores (24 trabajadores) casi nunca o nunca se sienten
amenazados por los demas, mientras que un 20% (16 trabajadores) casi

siempre 0 a veces.

Tabla Numero 11 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Le temo al Fracaso Absoluta Relativa
Siempre 2 5%
Casi Siempre 2 5%
A Veces 10 25%
Casi Nunca 22 55%
Nunca 4 10%

Analizando la tabla Nro. 11 de la variable manejo de la autoestima se

logré conocer los siguientes resultados mediante las encuestas: EI 5% (2

trabajadores) manifestaron que siempre le temen al fracaso, otro 5% afirma
55% (22

trabajadores) casi nunca y un 10% (4 trabajadores) nunca. Donde se puede

que casi siempre, un 25% (10 trabajadores) a veces, el
interpretar que al menos el 65% (26 trabajadores) nunca o casi nunca le

temen al fracaso, mientras que el 35% de los trabajadores (14 trabajadores)

le temen a veces, casi siempre o siempre al fracaso
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Tabla Numero 12 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Me siento bien conmigo mismo (a) Absoluta Relativa
Siempre 4 10%
Casi Siempre 34 85%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

De acuerdo la variable manejo de la autoestima de la tabla nimero 12
se interpretdé de la siguiente manera: el 10% (4 trabajadores) afirman que
siempre se sienten bien consigo mismo, el 85% (34 trabajadores) casi
siempre y el 2% a veces. Logrando determinar asi que la mayoria de los
trabajadores 95% (38 trabajadores) se sienten bien consigo mismo.

Tabla Numero 13 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Mi actitud es negativa Absoluta Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 8 20%
Casi Nunca 18 45%
Nunca 14 35%
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La tabla Numero 13 de la variable manejo de la Autoestima, los

encuestados respondieron de la siguiente manera: 20% (8 trabajadores)

afirmaron tener a veces una actitud negativa, mientras que un 45% (18

trabajadores) casi nunca, y un 35% (14 trabajadores) nunca.

Obteniendo

asi, que la mayoria de los trabajadores, el 80% (32 trabajadores) tienen una

actitud positiva.

Tabla Numero 14 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

-~ |Frecuencia | Frecuencia
Me siento Inferior a los demas Absoluta Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 4 10%
Casi Nunca 14 35%
Nunca 22 55%

Dado los resultados de la tabla Numero 14 de la variable manejo de la

autoestima, los encuestados respondieron de la siguiente manera: 10% (4

trabajadores) a veces se sienten inferior a los demas, mientras que un 35%

(14 trabajadores) casi nunca, y el 55% (22 trabajadores) nunca.

Obteniendo

como resultado que la mayoria de los trabajadores 90% (36 trabajadores)

nunca o casi nunca se sienten inferior a los demas.
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Tabla Numero 15 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Busco soluciones a mis problemas Absoluta Relativa
Siempre 24 55%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

En la variable manejo de la autoestima los encuestados respondieron:
el 55% (22 trabajadores) afirman siempre buscar soluciones a sus
problemas, un 40% (16 trabajadores) casi siempre y 5% (2 trabajadores) a
veces. Considerando asi que la mayoria de los trabajadores 95% (38

trabajadores) buscan soluciones a sus problemas cotidianos.

Tabla Numero 16 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia

Me siento triste Absoluta Relativa

Siempre 0 0%

Casi Siempre 0 0%
A Veces 18 45%
Casi Nunca 8 20%
Nunca 14 35%
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De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados, la tabla
Numero 16 se expresa de la siguiente manera: 45% (18 trabajadores)
manifiestan a veces sentirse tristes, mientras que un 20% (8 trabajadores)
casi nunca, y el 35% (14 trabajadores) nunca. Dando como resultado que
el 55% de los trabajadores (22 trabajadores) nunca o casi nunca se sienten

tristes y el 45% (18) a veces en algunas ocasiones.

Tabla Numero 17 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Frecuencia | Frecuencia
Acepto de manera positiva las criticas Absoluta Relativa

constructivas

Siempre 20 50%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 4 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla numero 17
de la variable manejo de la autoestima se interpreta de la siguiente manera:
El 50% (20 trabajadores) manifiesta siempre aceptar de manera positiva las
criticas constructivas. Mientras que el 40% (16 trabajadores) respondio casi
siempre, y un 10% (4 trabajadores) a veces. Dicha informacion recolectada
expresa que la mayoria de los trabajadores (40 trabajadores) aceptan de
manera positivas las criticas positivas y constructivas a veces, casi siempre 0

siempre.
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Tabla Niumero 18 de la variable: Manejo de la Autoestima

Manejo de la Autoestima

Trato de ser mejor persona cada dia Absoluta Relativa
Siempre 22 55%
Casi Siempre 18 45%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

La informacion recolectada por los encuestados en la tabla Numero
18 de la variable manejo de la autoestima se interpreta de la siguiente
manera: el 55% (22 trabajadores) afirmaron que siempre tratan de ser
mejores personas cada dia, un 45% (18 trabajadores) respondié casi
siempre y el 5% (2 trabajadores) a veces. Dicha informacion da como
resultado que la mayoria de los trabajadores 95% (38 trabajadores) siempre

0 casi siempre tratan de ser mejores personas cada dia y mejorar.

Tabla Numero 19 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
iITEM 19 Manejo de la Autoestima en el
Area Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Soy competitivo (a), creativo (a) y Absoluta Relativa
dinamico (a)
Siempre 20 50%
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Casi Siempre 12 30%
A Veces 8 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Los resultados obtenidos por los encuestados reflejados en la tabla

Numero 19 de la variable Manejo de la autoestima en el area laboral reflejo lo

siguiente: El 50% (20 trabajadores) afirman ser siempre competitivos,

creativos y dinamicos en sus labores institucionales, mientras que el 30% (12

trabajadores) respondi6 casi siempre, y el 20% (8 trabajadores) a veces. Lo

que deja ver que la mayoria de los encuestados son competitivos, creativos

y dinamicos en sus funciones laborales.

Tabla Numero 20 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
ITEM Manejo de la Autoestima en el
20 Area Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Tengo Pensamientos de Superacién Absoluta Relativa
Siempre 24 60%
Casi Siempre 12 30%
A Veces 4 10%
Casi Nunca 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados en la
variable manejo de la autoestima en el area laboral se obtuvo que: el 60%
(24 trabajadores) afirman siempre tener pensamientos de superacion,
mientras que un 30% (12 trabajadores) respondi6 casi siempre, y un 10% (4
trabajadores) a veces. Determinando asi que la mayoria de los encuestados

tienen siempre o casi siempre pensamiento de superacion.

Tabla Numero 21 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
ITEM Manejo de la Autoestima en el
21 Area Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Realizo mi Trabajo de manera feliz Absoluta Relativa
Siempre 8 20%
Casi Siempre 24 60%
A Veces 20%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla nimero 21 de

la variable manejo de la autoestima en el Area laboral se interpreta de la
siguiente manera: 20% (8 trabajadores) respondieron siempre realizar su
trabajo de manera feliz, mientras que el 60% (24 trabajadores) respondio
casi siempre y un 20% (8 trabajadores) a veces. Determinando asi que la
mayoria de los trabajadores 80% (32 trabajadores) realizan sus funciones de

manera feliz siempre o casi siempre, mientras que una minoria a veces.
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Tabla Numero 22 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
iITE Manejo de la Autoestima en el
M 22 Area Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Estoy Conforme con mi Trabajo Absoluta Relativa
Siempre 16 40%
Casi Siempre 20 50%
A Veces 4 10%
Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 40 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados en la

tabla Numero 22 de la variable manejo de la autoestima en el area laboral,

se logré obtener que: el 40% (16 trabajadores? afirma siempre estar

conforme con su trabajo, mientras que el 50% (20 trabajadores) respondi6

casi siempre, y un 10% (4 trabajadores) a veces. Determinando asi que la

mayoria de los trabajadores 90% (36 trabajadores) esta conforme con su

trabajo siempre o casi siempre.

Tabla Numero 23 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
iTE Manejo de la Autoestima en el
M 23 Area Laboral

Estoy conforme con el trato de mis jefes

hacia mi

Frecu
encia
Absol

Frecu
encia
Relati

53




uta va
Siempre 14 35%
Casi Siempre 10 25%
A Veces 12 30%
Casi Nunca 4 10%
Nunca 0%
Total 40 100%

La informacion recolectada por los encuestados en la tabla Numero

23 de la variable manejo de la autoestima en el Area Laboral se interpreta de

la siguiente manera: El 35% (14 trabajadores) respondié estar siempre

conforme con el trato de sus jefes en la jornada laboral, mientras que el 25%

(10 trabajadores) afirmo que casi siempre, un 30% (12 trabajadores)

respondieron a veces y un 10% (4 trabajadores) afirmaron que casi nunca

estan conforme con el trato de sus jefes.

Tabla Numero 24 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral

ITEM Manejo de la Autoestima en el

24 Area Laboral

Frecuencia | Frecuencia
Estoy conforme con mi sueldo Absoluta Relativa

Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 16 40%
Nunca 22 55%
Total 40 100%

54




De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla

Numero 24 de la variable manejo de la autoestima en el area laboral, se

logr6 obtener que: el 55% (22 trabajadores) respondieron nuca estar

conformes con su sueldo, 40% (16 trabajadores) nunca y un 5% (2

trabajadores) a veces.

encuestado esta inconforme con su salario.

Lo que determina que la mayoria del personal

Tabla Numero 25 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
ITEM 25 Manejo de la Autoestima en el Area
Laboral
Frecuencia | Frecuencia
tengo buena relacion con mis cmpafieros de | aApsoluta Relativa
trabajo

Siempre 14 35%
Casi Siempre 24 60%
A Veces 6 15%
Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 40 100%

Los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla Numero 25

de la variable manejo de la autoestima en el area laboral, se logré obtener

que: el 35% (14 trabajadores) respondié siempre tener una buena relacion

con sus comparferos de trabajo, un 60% (24 trabajadores) casi siempre y un

15% (6 trabajadores) a veces.
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Tabla Numero 26 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
ITEM 26 Manejo de la Autoestima en el Area
Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Me considero un Lider Absoluta Relativa

Siempre 6 15%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 16 40%
Casi Nunca 5%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Analizando los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla

Numero 26 de la variable manejo de la Autoestima en el Area Laboral, se

obtuvo que: el 15% (6 trabajadores) respondieron siempre considerarse un

lider, mientras que un 40% (16 trabajadores) casi siempre, y otro 40% (16

trabajadores) a veces, un 5% (2 trabajadores) casi nunca.

Tabla Numero 27 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
ITEM 27 Manejo de la Autoestima en el Area
Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Quisiera ascender de puesto Absoluta Relativa

Siempre 20 50%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 4 10%

56




Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 40 100%

De acuerdo a los resultados reflejados en la tabla nimero 27 de la

variable manejo de la autoestima en el Area Laboral se pudo obtener que: el

50% (20 trabajadores) respondieron que siempre quieren ascender de

puesto, el 40% (16 trabajadores) casi siempre, y un 10% (4 trabajadores) a

veces quisieran ascender de cargo o puesto.

Determinando asi que la

mayoria de los trabajadores 90% (36 trabajadores) siempre o casi siempre

quieren ascender de puesto.

Tabla Numero 28 de la variable: Manejo de la Autoestima en el Area

Laboral
iITEM 28 Manejo de la Autoestima en el Area
Laboral
Frecuencia | Frecuencia
prefiero trabajar solo que en compafiia Absoluta Relativa

Siempre 4 10%
Casi Siempre 6 15%
A Veces 12 30%
Casi Nunca 12 30%
Nunca 6 15%
Total 40 100%

Los resultados reflejados en la tabla nimero 28 de la variable manejo

de la Autoestima en el Area Laboral reflejan lo siguiente: el 10% (4

trabajadores) respondié que siempre prefieren trabajar solos que en
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compafiia, un 15% (6 trabajadores) casi siempre, el 30% (12 trabajadores) a

veces, 30% (12 trabajadores) casi nuncay un 15% (6 trabajadores) nunca.

Tabla Numero 29 de la variable: Desempefio Laboral

ITEM 29 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Mi tiempo de dedicacion es bajo Absoluta Relativa

Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 22 55%
Nunca 18 45%
Total 40 100%

Los resultados reflejados en la tabla nimero 29 de la variable

Desempefio Laboral reflejan que: el 55 % (22 trabajadores) afirmaron casi

nunca tener un tiempo de dedicacion bajo en sus labores, mientras que el

45% (18 trabajadores) respondi6é nunca. Lo que determina que la mayoria de

los trabajadores encuestados 100% (40 trabajadores) nunca o casi nunca le

dedican poco tiempo a sus actividades laborales.

Tabla Numero 30 de la variable: Desempefio Laboral

iITEM 30 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Mi productividad es alta Absoluta Relativa
Siempre 22 55%
Casi Siempre 16 40%
A Veces 2 5%
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Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 40 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados en la tabla

namero 30 de la variable desempefio laboral se obtuvo que: el 55% (22

trabajadores) afirmaron siempre tener una productividad alta, mientras que el

40% (16 trabajadores) casi siempre, y un 5% (2 trabajadores) a veces.

Determinando asi que la mayor parte de los encuestados 95% (38

trabajadores) siempre o casi siempre muestran una alta productividad en sus

labores.

Tabla Numero 31 de la variable: Desempefio Laboral

iITEM 31 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Busco la excelenciay calidad en mi trabajo | aApsoluta Relativa

Siempre 22 55%
Casi Siempre 18 45%
A Veces 0%
Casi Nunca 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

La tabla numero 31 de la variable Desempefio Laboral se obtuvo

que: el 55% (22 trabajadores) manifestaron siempre buscar la excelencia en

su trabajo mientras que un 45% (18

trabajadores) casi

siempre.

Determinando asi que la mayoria de los encuestados 100% busca siempre o

casi siempre la excelencia.
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Tabla Numero 32 de la variable: Desempefio Laboral

ITEM 32 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Tengo buen rendimiento en mi trabajo Absoluta Relativa

Siempre 24 60%
Casi Siempre 14 35%
A Veces 2 5%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Los resultados reflejados en la tabla namero 32 de la variable

Desempefio Laboral se expresan de la siguiente manera: el 60% (24

trabajadores) respondieron siempre tener un buen rendimiento en su trabajo,

mientras que el 35% (14 trabajadores) respondié casi siempre, y un 5% (2

trabajadores) a veces, lo que determina que la mayoria de los encuestados

95% (38 trabajadores) siempre o casi siempre mantienen un buen

rendimiento en sus funciones laborales.

Tabla Numero 32 de la variable: Desempefio Laboral

iITEM 33 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
Falto a mi trabajo con frecuencia Absoluta Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 4 10%
A Veces 10 25%
Casi Nunca 10 25%
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Nunca

16

40%

Total

40

100%

De acuerdo a los resultados obtenidos por los encuestados en la

grafica numero 32 de la variable Desempefio Laboral se obtuvo que: el 40%

(16 trabajadores) respondieron que nunca faltan con frecuencia a su trabajo,

mientras que el 25% (10 trabajadores) casi nunca, 25% (10 trabajadores) a

veces y el 10% (4 trabajadores) casi siempre. Determinado asi que la

mayoria de los encuestados 65% (26 trabajadores) nunca faltan con

frecuencia a su trabajo mientras que un 35% (14 trabajadores) casi siempre

0 a veces faltan a su trabajo.

Tabla Numero 33 de la variable: Desempefio Laboral

ITEM 34 Desempefio Laboral
Frecuencia | Frecuencia
llego puntual a mi trabajo Absoluta Relativa

Siempre 28 70%
Casi Siempre 12 30%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

La tabla numero 33 de la variable Desempefio Laboral muestra los

siguientes resultados: 70% (28 trabajadores) respondieron siempre llagar

puntual a su trabajo, mientras que el 30% (12 trabajadores) casi siempre. Lo

que refleja que la mayoria de los encuestados 70% (28 trabajadores)

siempre son puntuales al llegar a su trabajo.
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CONCLUSIONES

El quererse a uno mismo garantiza un buen desempefio del individuo
en su trabajo ya que confiando en él mismo, puede crear y sugerir nuevas
ideas para optimizar la produccion y permitir de esta forma que la empresa
crezca. Para que la persona pueda quererse a si misma debe primero
aceptarse como ella es, y saber que es una persona valiosa. Para poder
mejorar la autoestima lo fundamental es saber la obvia realidad y a partir de
esto cambiar para bien. De la autoestima depende en gran medida que se
alcancen todos nuestros objetivos, ya que de lo visto con anterioridad se
puede decir que si se ve con pesimismo el futuro, dificilmente se desarrollara
de una manera Optima las metas que se han visualizado.

Una vez realizado el andlisis de los resultados obtenidos en el
presente trabajo de investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

v' El reconocimiento monetario, los bajos salarios que percibe el
personal es el principal factor que afecta la autoestima de los
empleados de la institucion, lo que ocasiona que algunos empleados
experimenten seguidamente sentimientos de tristeza, y frustracion en

sus emociones.

v Otro factor que afecta a los trabajadores es el estrés laboral, lo que
tiene incidencia en sus actividades cotidianas tanto en la institucion
como en su vida personal, conllevando asi al bajo rendimiento en sus

funciones.

v Las relaciones interpersonales de los trabajadores se ven afectadas
por la baja autoestima, donde gran parte de los encuestados
manifestaron lo dificil que es expresar sus emociones con sus

comparieros, o amistades de tal modo que esto genera inseguridad
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en algunos trabajadores, lo que puede influir en el rendimiento

laboral de los mismos.

Se pudo determinar que hay muchos trabajadores que faltan con
frecuencia a su trabajo, una parte de los encuestados afirmé que por
problemas de pandemia, se han visto afectados por el covid-19
conllevando asi a la ausencia laboral, esto influye en la autoestima
de los mismos, durante de la enfermedad y después, afectando sus
labores al experimentar sentimientos de tristeza, agotamiento fisico,
agotamiento mental, todas estas caracteristicas se presentan debido
a las secuelas del covid-19. Otra parte de los trabajadores afirmo
gue por los mismos problemas econdmicos faltan a sus funciones,
obligados a buscar otras fuentes de ingresos para poder satisfacer
sus necesidades basicas debido al bajo salario que perciben.

La U.E Gran Mariscal de Ayacucho, si puede percibir la motivacion
del personal en el desarrollo de sus funciones, mas sin embargo no
cuenta con los instrumentos necesarios para medir la autoestima de
los mismo ya que no se les realiza encuestas y ni se les aplica
evaluaciones de este tema en particular a su personal de manera
regular, por lo que muchos desconocen los efectos de la baja
autoestima en las personas, lo que lleva los trabajadores reprimir
sus emociones al no tratar este tipo de problemas psicolégicos
debidamente, para que estos puedan ejercer sus funciones y puedan
ser trabajadores motivados y con una autoestima alta que les brinde

seguridad de si mismos.
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RECOMENDACIONES

En esta seccion se daran una serie de sugerencias de acuerdo a las

conclusiones derivadas del trabajo de investigacion:

Se recomienda aplicar instrumentos de evaluacién como test semanal,
encuestas, cuestionarios para medir el nivel de autoestima de los
empleados en la institucion, de manera rutinaria para poder tomar
acciones en cuanto a este tema

Se sugiere dar méas informacién al personal mediante charlas,
conferencias, folletos entre otras opciones informativas para explicar
mas sobre las causas y efectos de tener un bajo nivel de autoestima y
como afecta esto su calidad de vida tanto en lo personal como laboral.
Se recomienda realizar mas actividades de interaccion entre los
empleados de la institucibn, como dinamicas, juegos, salidas
recreacionales donde involucre a todo el personal con la finalidad de
mejorar las relaciones entre trabajadores y mejorar su nivel de
autoestima, para que se sientan parte de la institucién, y no solo como
un objeto de trabajo.

Se recomienda dar mas incentivos a los trabajadores, como
reconocimientos al mérito a todos aquellos empleados destacados del
mes, para incrementar el incentivo entre los trabajadores y subir su
nivel de motivacion laboral ya que Esta técnica es muy eficaz y muy
aplicada por parte de los duefios de las grandes empresas del pais,
dejando ver asi que al reconocer la labor en los empleados los motiva
aun mas a realizar sus funciones, lo que pudiera subir el nivel de

autoestima de los mismos.
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ANEXOS

Valoracién
ITEMS 1 2 3 4 5
N asi A asi Si

unca | Nunca | Veces | Siempre | empre

ESTADO DE ANIMO EN
GENERAL

1)- Me siento feliz con mi vida, busco

los aspectos positivos de las

experiencias

2)- No tengo dias malos

3)- Creo que todo me sale mal

MANEJO DEL ESTRES

4)- me siento estresado (a) y molesto

(@)

5)- Cuando me molesto actio sin

pensar

6)- Puedo mantener la cal
ma y pensar antes de actuar.
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7)- Para mi es facil expresar a las

personas como me siento

8)- Tengo varios amigos con quien
es puedo confiar en caso de

dificultades

9)- Muestro mucho amor o afecto por

mis amigos

MANEJO DE LA AUTOESTIMA

unca

asi

nunca

veces

asi

siempre

10)- Me siento amenazado (a) por los
demés

11)- le temo al Fracaso

12)- Me siento bien conmigo mismo (a)

13)- Mi actitud es negativa

14)- Me siento Inferior a los demas

15)- Busco soluciones a mis problemas
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16)- Me siento triste

17)- Acepto de manera positiva las

criticas constructivas

18)- Trato de ser mejor persona cada

dia

MANEJO DE LA AUTOESTIMA
EN EL AREA LABORAL

19)- Soy Competitivo (a)

20)- Soy Dinamico (a)

21)- soy Creativo (a)

22)- Tengo Pensamientos de

Superacion

23)- Realizo mi Trabajo de manera feliz

24)- Estoy Conforme con mi Trabajo
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25)- Estoy conforme con el trato de mis

jefes hacia mi

26)- Estoy conforme con mi sueldo

27)- tengo buena relacion con mis

comparieros de trabajo

28)- Me considero un Lider

29)- Quisiera ascender de puesto

30)- prefiero trabajar solo que en

compafia

DESEMPENO LABORAL

31)- Mi tiempo de dedicacion es bajo

32)- Mi productividad es alta

33)- Busco la excelencia y calidad en mi

trabajo

34)- tengo buen rendimiento en mi

trabajo
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35)- Falto a mi trabajo con frecuencia

36)- llego puntual a mi trabajo
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RESUMEN

El endomarketing, también conocido como marketing interno, es una
estrategia que se enfoca en la percepcion de los colaboradores sobre la empresa,
con el fin de mejorarla. Las campafias de endomarketing promueven la interaccion
para fortalecer los lazos entre colaboradores y alinearlos con la misién, metas y
valores de la organizacion. Asi pues, el objetivo principal de la presente
investigacion consiste en analizar el endomarketing como herramienta de mejora y
su influencia en el desempefio laboral del personal que labora en el “Centro
Diagndéstico por Imagen Santa Rosa, C.A”. La investigacion es de tipo descriptivo en
la modalidad de campo. La poblacion fue de 20 trabajadores y la muestra se basé
en la misma poblacion por ser una empresa pequefa. Se aplicé el cuestionario para
la recoleccién de informacion, el cual consté de veinticinco (25) items con cinco (5)
alternativas de respuesta. Se concluy6 segun los resultados obtenidos que si existe
una influencia significativa del endomarketing en el desempefio laboral de los
trabajadores.

Palabras Clave: Endomarketing, Desempefio laboral, Motivacion,
Satisfaccion, Compromiso, Comunicacion.
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INTRODUCCION

El mundo del siglo XXI experimenta cambios permanentes que ponen
a prueba las capacidades organizacionales de las empresas. Anticipar o
hacer frente a dichos cambios es de vital importancia para que una
organizacion perdure y sea rentable en este siglo. Anticipar o desarrollar
medidas correctivas ante los movimientos del mercado exige un engranaje
interno fuerte y sincronizado, capaz de trabajar mancomunadamente en el

desarrollo de nuevos proyectos en muy corto plazo.

Dentro de esta perspectiva, la investigacion se desarrolla para dar a
conocer el endomarketing y su relacion con el desempefio laboral del
personal del Centro de Diagndstico por Imagen Sata Rosa, C.A, teniendo en
cuenta que el endomarketing es el conjunto de estrategias que son dirigidas
dentro de una organizacion para que los colaboradores se encuentre
satisfechos en su ambiente de trabajo y puedan cumplir con la visién de la
empresa sin dificultad alguna; mientras que el desempefio laboral es el
rendimiento e interés que presenta el personal al momento de realizar sus

actividades.

El escenario de competitividad actual muestra un evidente cambio en
la fuerza laboral que, a su vez, genera diferentes expectativas, necesidades
y demandas de lo que tradicionalmente se manejaba en el modelo de
negocio organizacional. Segun el informe de Deloitte (2017) sobre
tendencias globales de capital humano, las organizaciones enfrentan un
cambio radical en el contexto de la fuerza laboral, el lugar de trabajo y el

mundo laboral.

Tradicionalmente las compafias se habian venido preocupando por
fortalecer sus procesos y productos para lograr posicionamiento; sin

embargo, hoy ya estan usando toda su experiencia y trayectoria para
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fortalecerse internamente, lo cual se considera una oportunidad para crear,
redisefar e implementar herramientas que evolucionen de manera constante,

pero que con el tiempo

mantengan su valor para que asi puedan proteger su ventaja competitiva en

el mercado.

Todo lo anterior se relaciona con el concepto de endomarketing. Berry
(1976) plantea que si se satisfacen las necesidades de los empleados de la
organizacién, la probabilidad de satisfacer las necesidades de los
consumidores es alta, y que la necesidad que tienen las comparfias de
buscar métodos para incrementar la eficiencia de sus recursos y sus
colaboradores incluye las estrategias de potenciacion de la calidad de vida

de los colaboradores, satisfaccion individual y desarrollo de habilidades.

Es por ello, que el objetivo principal de esta investigacion es analizar y
conocer al endomarketing como una herramienta empresarial para el
desarrollo de un buen desempefio laboral, por lo que se busca impactar
positivamente en los consumidores finales y esto se genera a través de la
atencién necesaria hacia los colaboradores ya que estos se encargan de
esparcir la esencia de la organizacién. Asi mismo, dar a conocer los distintos
modelos que existen a lo largo de la investigacion sobre el tema por distintos

autores y enfoques.

En ese contexto, se destaca la participacion conjunta con el area de
recursos humanos, ya que dicha area se encarga de seleccionar y contratar
personal, por lo que tienen una vasta informacion sobre las distintas
necesidades que presentan los colaboradores, en otras palabras, dicha area
se encarga de conocer al personal contratado para asi poder gestionar a las

personas acorde a los objetivos generales de la organizacion. A partir de lo
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anterior, con el presente trabajo de investigacion se pretende determinar la
aplicacion de estrategias de endomarketing para optimizar no solo la
cooperacion entre areas internas, sino también su impacto dentro del
desemperio laboral y de las necesidades de las areas internas, con el fin de
abordar ideas y experiencias, al igual que los resultados que se logran con

su aplicacion.

La investigacion fue de tipo descriptivo con disefio de campo, pues se
recolecté la informacion directamente del contexto en estudio, y la poblacién
estuvo conformada por 20 trabajadores, los cuales representaron de igual
manera la muestra que se manejé. A continuacion se presenta la estructura
de la investigacion:

En el Capitulo I, se presenta el planteamiento del problema a
investigar, el objetivo general y los objetivos especificos, y finalmente la
Justificacidén de la misma. El segundo capitulo contiene el Marco Teorico, que
sirvié de referencia al presente estudio, y comprende los antecedentes que
se relacionan con el tema en cuestion, las bases tedricas que permiten
ubicar el objeto de investigacién en un @mbito de estudio referencial. De igual
manera se presenta el marco institucional que identifica y da a conocer los
aspectos basicos de la empresa en la cual se llevo a cabo la investigacion,
asi como una definicién de los términos basicos que enmarcan el estudio.

Posteriormente se presenta el Capitulo 1ll en el cual se especifica el
nivel y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra del estudio, las
fuentes de informacion utilizadas para la investigacion, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y
analisis de los resultados. Para concluir se presenta el Capitulo 1V, el cual
contiene la informacién de los resultados obtenidos durante la investigacion,
a través de un instrumento de recoleccion de informacion. Asimismo se

muestra el analisis detallado de cada uno de los resultados. Finalmente, se
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exponen las conclusiones a las que se pudo llegar, y posteriormente
recomendaciones que puede tomar en cuenta la empresa para mejorar el

desemperio de cada uno de sus trabajadores a través del endomarketing.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Las normas del mundo empresarial estan cambiando continuamente,
generando nuevos retos para todos los que participan en la economia global.
El hecho de permanecer competitivo implica asumir el cambio, establecer
relaciones nuevas, optimizar el talento y las personas, y transformar las
compafiias en empresas interactivas impulsadas tanto por el cliente como

por el empleado.

El desempefio laboral 6ptimo es el principal elemento resultante de
una adecuada satisfaccion y motivacion del trabajador dentro de la empresa,
resultando a su vez la mejora del rendimiento de sus recursos humanos y en
consecuencia de la organizacion en general, propiciado para alcanzar altos

niveles de competitividad empresarial.

El desarrollo empresarial se logra con estrategias que se generan y
ejecutan segun las capacidades de la organizacion y los elementos
influyentes del entorno en que se encuentran, en este sentido se considera
fundamental orientar acciones hacia el cliente interno con la finalidad de que

las empresas sean mas competitivas y eficaces.

Dentro de esta perspectiva, se puede determinar que, los factores
extrinsecos e intrinsecos de la organizacion influyen sobre el desempefio de
los integrantes de la misma y ademas dan forma al ambiente en que los

mismos trabajadores se desenvuelven.
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En este sentido, el ambiente donde de una persona desempefia su
trabajo diariamente, las atenciones que puede recibir, las relaciones
interpersonales con recursos humanos que hacen vida dentro de la
organizacién asi como también factores externos, al igual que estrategias
que vayan en funcion de estimular la motivacién, la comunicacion y el
compromiso del trabajador con la compafiia, forman y desarrollan lo que
conocemos como desempefio laboral o rendimiento dentro de la
organizacién. Siendo los factores antes mencionados un vinculo o un

obstaculo para su eficaz desenvolvimiento.

El Endomarketing, encargado de fortalecer las relaciones internas de
la empresa con la funcion de integrar la nocion de cliente, logrando que los
empleados tengan una vision compartida sobre el negocio de la empresa,
incluyendo apartados como gestion, metas, resultados, productos, servicios y
mercados en los que actia. Con lo que conseguira la calidad de los
productos y/o servicios, como la productividad de los colaboradores y se

reflejard ademas en el clima laboral.

En el mismo orden de ideas, cuando existen razones suficientes que
traigan consigo un aumento en la motivacion del personal y en su
mantenimiento y estadia dentro de la empresa (sistema de incentivos, apoyo
social, promociones, buena remuneracién, valorizacion y reconocimiento de
los logros obtenidos, comunicaciébn asertiva, buenas relaciones
interpersonales), entonces es muy posible visualizar un buen desempefio
laboral debido a que los empleados expresaran ganas de trabajar y cumplir
con las tareas y objetivos propuestos, puesto que existe en ellos una
satisfaccion e identificacion y compromiso con su lugar de trabajo. No
obstante, cuando hay factores negativos (0 ausencia de elementos
motivantes), repercuten en el desarrollo y rendimiento 6ptimo del trabajador,

y €s muy comun ver trabajadores desmotivados, frustrados, con dificultad de
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adaptacién y peor aun, ausentismo del mismo, en consecuencia la empresa

sufre una baja productividad.

Por lo anteriormente expuesto, la presente investigacion, va dirigida a
realizarr un analisis descriptivo sobre los hechos ocurridos en el afio 2021 en
la empresa denominada “Centro Diagndéstico por Imagen Santa Rosa,
C.A”, sobre el endomarketing como herramienta empresarial y su influencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de dicha empresa, la manera en
que la estimulacion de la motivacién, el compromiso, el sentido de
pertenencia y la comunicacién interna inciden en el rendimiento eficaz,
considerando que el buen desempefio del trabajador es fundamental para el
desarrollo y permanencia en el mercado de cualquier empresa u

organizacion.

Tomando en cuenta lo anterior, se desprenden las siguientes

interrogantes:

¢, Qué factores inciden en la falta de solidez, compromiso y satisfaccion
del factor humano en la organizacion?, ¢ Cuenta la empresa con mecanismos
de medicion que permitan visualizar periédicamente la motivacién vy
desempeiio laboral del personal?, ¢conoce el personal que lidera
inconformidades que puedan tener sus empleados?, ¢ Cual es la importancia
del talento humano dentro de la organizacion?, ¢ Coémo influye la motivacién

y la comunicacion en el desempefio laboral?

Dar respuestas a estas interrogantes nos conduce a la formulacion
del siguiente problema: ¢(De qué manera influye el endomarketing como
herramienta de mejora en el desempefio laboral de los empleados de la
empresa “Centro Diagndstico por Imagen Santa Rosa, C.A”, en Cumana,
edo. Sucre, para el afio 2021, su repercusion en el desarrollo y productividad

de la organizaciéon?
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1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el endomarketing como herramienta de mejora y su influencia en
el desempefio laboral de los trabajadores del Centro Diagnéstico por
Imagen Santa Rosa C.A.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Describir el proceso de la comunicacion y su relacion con el
desemperio laboral del Centro Diagndstico por Imagen Santa Rosa,

C.A, en Cumana, edo. Sucre.

» Precisar las herramientas de endomarketing mas apropiadas para
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Centro

Diagnostico por Imagen Santa Rosa, C.A, en Cumana, edo. Sucre.

» Examinar los niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores del
Centro Diagnéstico por Imagen Santa Rosa, C.A, en Cumana, edo.

Sucre.

» Identificar el nivel de motivacion y su relacion con el desempefio
laboral de cada trabajador del Centro Diagndstico por Imagen Santa

Rosa, C.A, en Cumana, edo. Sucre.
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» Indicar las estrategias de endomarketing mas adecuadas para mejorar
el desempefio laboral de los trabajadores del Centro Diagnostico por

Imagen Santa Rosa, C.A, en Cumana, edo. Sucre.

1.3 JUSTIFICACION

La investigacion se perfila como una alternativa idonea para lograr la
transferencia de conocimientos a la sociedad, a la estructura jerarquica de la
empresa Centro de Diagndstico por Imagen Santa Rosa, C.A, en Cumana,
edo. Sucre, mediante un contexto gerencial y de administracion ademas de
marketing interno, sobre la relevancia e importancia del talento humano de
una organizacion empresarial y los factores que inciden en la estabilidad
emocional y organizacional de dicho talento, siendo el mismo, vital para el

crecimiento y desarrollo de la organizacion.

Hay que hacer notar que no solo el esfuerzo o la actividad fisica
quedan comprendidas en el recurso humano, sino también otros factores que
dan diversas modalidades a esas actividades: conocimientos, experiencias,
habilidades, intereses vocacionales, aptitudes y actitudes, potencialidades,
ademas de factores influyentes en el aspecto emocional, como la
satisfaccion, la motivacion, valorizacion. Siendo estos Ultimos
desencadenantes en el estado de animo del recurso humano y por ende del

buen desempefio laboral.

No cabe la menor duda que, influir en el desarrollo de un eficiente
desempenio laboral es un proceso de esfuerzo continuo y arduo trabajo. Por
lo que para estar seguros de la solidez y compromiso de sus recursos
humanos, las organizaciones requieren contar con mecanismos y estrategias

que permitan medir, evaluar y examinar de manera periédica los factores
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influyentes en el desempefio laboral de sus trabajadores, siendo estos la
satisfaccion laboral, la motivacion, la comunicacion activa, el clima laboral,
las relaciones interpersonales. Es por ello, que muchas empresas hoy dia

reconocen que uno de sus activos fundamentales es el elemento humanao.

Tal como lo expone Fernandez (2003:25), “trabajar en un ambiente
laboral 6ptimo es sumamente importante para los empleados, ya que un
entorno saludable incide directamente en el desempefo que estos tengan y
en su bienestar emocional’. De ahi, la importancia de mantener la
motivacion, valorizacion y relaciones cordiales entre todas las personas
internas y externas de una organizacion, para que el desempefio laboral de
la empresa siga por buen curso y en funciébn de los objetivos y metas

propuestas.

En tal sentido, se puede decir que existen diferentes puntos de
investigacibn sobre el endomarketing y desempefio laboral, con la
investigacion propuesta se pretende aportar en el conocimiento puesto,
debido a que existen pocos investigadores que refuerzan la conexion de
ambas variables, y por ese motivo la investigacion es justificable
tedricamente, permitiendo realizar un andlisis sobre la relacién del
endomarketing con el desempefio laboral y a su vez, la investigacion ayuda a
entender sobre la huella positiva que tienen estas dos variables sobre la

gestion del talento humano.

En sintesis, la investigacion surge debido a que siempre han existido
diferentes problematicas dentro de las organizaciones que dificultan el logro
de sus objetivos y su visién, dichos problemas muchas veces no son
canalizados de la manera idonea; analizar la relacidn existente entre el
endomarketing y desempefio laboral para el desarrollo de la organizacién, es

un investigacion justificable en lo practico, ya que en las organizaciones hoy
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dia es mas comdn observar que se preocupan en mejorar el ambiente de
trabajo como también el desempefio laboral del personal, analizando la
conducta de ambas variables, las cuales tiene efecto en la satisfaccion, la
productividad y el compromiso, asi como otros factores que tienen
repercusion en la gestion del talento humano, debido a esto, la investigacion
busca poder contribuir con estas empresas a mejorar el desempefio laboral
mediante el endomarketing como herramienta empresarial, y de esta manera
logren sus objetivos en corto, mediano y largo plazo de manera eficaz y

eficiente..

Al mismo tiempo, la investigacion generara conocimientos relevantes
de la empresa, que servirdn de base para favorecer los objetivos
institucionales, porque se va a dar respuesta a la manera cémo los
empleados estan cumpliendo con sus funciones. Ademas se obtendréa ideas
concretas de como puede el Marketing Interno cooperar con la empresa al
poder organizarla, satisfacer las necesidades de sus colaboradores y

aumentar el nivel de rendimiento o desempefio laboral.

Las empresas cada dia buscan ser mas productivas a partir del
desarrollo e implementacion de procesos de comunicacién Optimos que

respondan a un enfoque en planeacién, organizacion, direccion y control.

El marketing es una herramienta que ha contribuido en gran parte al
desarrollo de las empresas que con el paso del tiempo han logrado
posicionarse, al encontrar como punto de accion la unificacion de
actividades, procesos, instituciones y personas a través de la incorporaciéon

de metodologias de comunicacion.

El endomarketing por su parte, surge como un medio de proyeccion a
través del cual se pueden fortalecer las relaciones al interior de las

organizaciones abarcando estrategias de interaccién entre los empleados,
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independiente de los roles que ocupen en la organizacion, contribuyendo asi
a la concentracion de ideales cuya base son los clientes internos y externos,

Su crecimiento, reconocimiento y proyeccion organizacional.

Este escenario nos impulsa como futuros Gerentes de Recursos
Humanos en el proceso de formacién a involucrar el Endomarketing como
una disciplina de vision global que permite comprender las diversas
transiciones organizacionales desarrolladas a través de la segmentacion e
identificacion de necesidades y motivaciones que permitan alcanzar las
metas y proyecciones, a partir de la incorporacién, generacion e
implementacion de estrategias efectivas proyectadas en el publico interno,
generando incremento de los niveles de compromiso y confianza

desarrollados en empleados y directivos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

El marco tedrico es una investigacion preliminar sobre documentos y
libros, es decir, documental y bibliografico para tomar decisiones en el disefio
de la investigacion de campo o de terreno y para orientar el analisis de los
datos recogidos. El marco tedrico es la etapa del proceso de investigacion en
que establecemos y dejamos en claro a la teoria que ordena nuestra
investigacion, es decir, la teoria que estamos siguiendo como modelo de la

realidad que estamos investigando.

El marco tedrico se basa en dos aspectos fundamentales a saber,
antecedentes relacionados con la investigacion y las bases tedricas. Segun
Sabino (1995), los problemas del marco teérico, pueden resolverse con el
propésito de dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de
conceptos y proposiciones que permitan abordar en el problema, lo que
implica la revision especializada, revistas cientificas, informes de
investigacién y cualquier otro medio escrito o audiovisual que contenga

informacion especifica sobre el tema a investigar.

El propésito que tiene el marco teérico es el de situar al
problema de investigacion dentro de un conjunto de conocimientos, que
permita orientar la bisqueda y ofrezca una conceptualizacion adecuada de

los términos que se utilizaran.

2.1 ANTECEDENTES
Segun Arias (2005:106) los antecedentes de la investigacion “reflejan
los avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y
sirven de modelo o ejemplos para las futuras investigaciones”, es decir, se

refieren a los estudios previos que guardan relacion con el objeto de la
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investigacion. A continuacion se presentan algunos trabajos de investigacion
internacionales, nacionales y locales que fundamentan y sustentan el

presente estudio.

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Pefia, M. & Marin, A. (2019), en su investigacion titulada “4ES EL
ENDOMARKETING UNA HERRAMIENTA DE VALOR EN LA
COOPERACION ENTRE AREAS INTERNAS DE UNA ORGANIZACION?”,
Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de Magister
en Administracion, en Bogota, Colombia. El objetivo de la investigacion
consisti6 en determinar y analizar si la aplicacion de estrategias de
endomarketing favorecen tanto la cooperacion entre areas internas de las
organizaciones como su impacto dentro del desempefiio de las necesidades
de las mismas, con el fin de abordar las ideas, las experiencias y los
resultados que se logran al aplicarlo. A través de entrevistas a cinco
participantes en Bogota y Medellin y usando una metodologia cualitativa de
corte interpretativo, se encontraron evidencias de la gestiébn que se realiza
con el endomarketing para la cooperacion, y del escenario en el que se

desarrollan estas estrategias dentro de las organizaciones.

Atendiendo al objetivo general planteado en la investigacién anterior,
la principal conclusién fue la asociacion tedrica positiva que existe entre los
modelos de endomarketing y la cooperacion entre las areas de las
organizaciones. Esto significa que el endomarketing nos ofrece una
oportunidad para implementar elementos de cooperacion dentro de las
organizaciones, con el objetivo de mejorar los resultados y la experiencia de
los colaboradores, lo cual, a su vez, se manifiesta como una influencia

positiva dentro de la motivacion y el compromiso de la colaboradores.
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En el mismo orden de ideas, Leturia, D. (2020) en su tesis titulada
‘IMPORTANCIA DEL ENDOMARKETING PARA MEJORAR EL CLIMA
LABORAL EN EL PERSONAL DEL HOTEL CROWNE PLAZA LIMA”, para
optar al grado académico de maestro en marketing turistico y hotelero en
Lima, Perd. Se fij6 como objetivo principal demostrar la utilidad de las
herramientas del endomarketing en el sector hotelero, su impacto en el clima

laboral y el compromiso con la marca.

Como resultado, el autor logré6 obtener una clara prueba de la
influencia del endomarketing sobre el clima laboral en el Hotel Crowne Plaza
Lima y como la correcta aplicacion de sus herramientas y estrategias
impactan en el desempefio de los trabajadores. Luego de analizar los
resultados, concluyé sobre la influencia del endomarketing en el Hotel
Crowne Plaza Lima, las mejores estrategias y herramientas para el mismo y
su impacto en el clima laboral del hotel, asi como el desempefio de los

trabajadores.

Asi mismo, Borja, E. & Huacho, J. (2020), en su investigacion titulada
“ENDOMARKETING Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL
DEL PERSONAL DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA- GOTITAS
DE ROCIO EN LA CIUDAD DE HUANCAYO- 2020 para optar a el Grado
Académico de Bachiller en Administracion, en Lima, Perd. Se propusieron
como objetivo principal analizar la relacion del endomarketing y el
desempeiio laboral del personal de la organizacibn mencionada. Los autores
utilizaron la encuesta como técnica para la recoleccion de informacion,
teniendo el cuestionario como instrumento que fue validado por juicio de
expertos constituido por 18 items con la escala de valoracion de Likert. La

poblacién estudiada se conformé por 19 colaboradores
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Los autores concluyeron de acuerdo al objetivo general, que al
analizar la relacion del endomarketing y el desempefio laboral del personal
de la I.LE.P Gotitas de Rocio en la ciudad de Huancayo; se determiné que
existe una relacion directa de 0.538 entre el endomarketing y el desempefio
laboral y valorado en la tabla de valores de Pearson nos da a conocer que
esta correlacion es positiva media, por lo tanto una adecuada estrategia de
endomarketing va permitir un desempefio laboral medio en los
colaboradores. También expresaron que esa mejora de estrategias solo
puede ayudar a reducir algunos errores de la institucion sin verse

perjudicadas la ensefianza o atencién al cliente externo.

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

En cuanto a estudios efectuados en el pais, se encuentra el de
Yamin, L. (2014), en su investigacion titulada “DISENO DE UNA
ESTATEGIA COMUNICACIONAL DE ENDOMARKETING PARA LA
ORQUESTA SINFONICA JUVENIL DE CARACAS” en Caracas, Venezuela.
Dicha investigacion consistio en auditar las comunicaciones internas de la
Orguesta Sinfonica Juvenil de Caracas, con la finalidad de disefiar una
estrategia de comunicaciones internas que responda tanto a los objetivos de
la organizacion como a las necesidades diagnosticadas durante el estudio,
siendo el enfoque para dicha estrategia, el endomarketing, el cual permite
posicionar la comunicacion estratégica del objeto de estudio entre sus
colaboradores e integrantes, con el objetivo de que aumente su motivacion,

sentido de pertenencia y en consecuencia su productividad.

Por su parte, Marquez, C. & Lugo, O. (2015), en su trabajo de grado
titulado “FACTORES QUE INCIDEN EN EL DESEMPENO DEL PERSONAL
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ADSCRITO A LA DIRECCION DE MANTENIMIENTO DE LA UNIVERSIDAD
CENTRAL DE VENEZUELA?”, presentado como requisito para optar al grado
de Licenciatura en Educacion, Mencion Recursos Humanos en Caracas,
Venezuela. Las autoras se propusieron para esta investigacion como objetivo
general analizar los factores que inciden en el desempefio de los
trabajadores y trabajadoras de la Direccion de Mantenimiento de la
Universidad Central de Venezuela. Metodologicamente el estudio se apoyo
en un tipo de investigacion descriptiva, con un disefio de campo. La
poblacion estuvo integrada por 5 miembros del mencionado Departamento a
quienes se les aplicé un instrumento tipo escala de Likert, a través de la
encuesta como técnica. Como resultado las autoras obtuvieron que en la
Direccion de Mantenimiento de la Universidad Central de Venezuela es
necesario llevar a cabo acciones tendentes a la puesta en marcha del
desarrollo de factores que influyan de manera positiva en el comportamiento
laboral de sus trabajadores, tales como motivaciéon, satisfaccion laboral,
reconocimiento por su trabajo, entre otros; por lo que se recomienda
desarrollar estrategias orientadas a este respecto y que a su vez que
contribuyan a reforzar el desempefio de los trabajadores y trabajadoras.

Por otro lado, De Faria, A. (2015), presentd un trabajo especial de
grado titulado “REALIZAR UN ESTUDIO DE ENDOMARKETING (CASO
UCAB)” en Caracas, Venezuela. La investigacién tuvo como objetivo general,
realizar un estudio para analizar las estrategias de endomarketing que han
sido implementadas por las unidades internas de la Universidad Catdlica
Andrés Bello (UCAB), sede Caracas- Montalban, al momento de transmitir
mensajes a sus publicos internos, a lo que la autora concluye diciendo que
toda institucion que desee afianzar su filosofia, valores, misién, vision y
principios debe darle la importancia necesaria al tema de las comunicaciones

y los esfuerzos de endomarketing, dedicando recursos, proyectos, tiempo y
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esmero a desarrollar e implementar acciones destinadas a construir una
sélida imagen organizacional y corporativa, reforzando a su vez, una

reputacion favorable entre sus publicos.

2.1.3 ANTECEDENTES REGIONALES

En cuanto a estudios relacionados con el presente a nivel regional, se
puede presentar el de Coronado, M. & Suarez, M. (2013), en su
investigacion titulada “ANALISIS MODELO DE EVALUACION DE
DESEMPENO PERSONAL EMPLEADO COMPANIA ANONIMA
INDUSTRIAL DE PESCA (CAIP) CUMANA, ESTADO SUCRE PERIODO
2012-2013”. Trabajo de Grado Académico, presentado como requisito para
optar al Titulo de Licenciada en Gerencia de Recursos Humanos, en Sucre,
Venezuela. La finalidad de la investigacion fue descubrir en qué medida el
personal estudiado era productivo y asi mejorar su rendimiento a futuro; la
metodologia utilizada en la investigacion fue un disefio de campo, con un
nivel descriptivo, en esta investigacion la muestra fue igual a la poblacion, ya
que las autoras se enfocaron en los 17 trabajadores que forman parte del
personal administrativo de la empresa CAIP, aplicaron un cuestionario
directamente a los empleados (personal administrativo),en relacién a esto
realizaron un analisis en base a los resultados obtenidos y de acuerdo a las
caracteristicas de dicha empresa. Las autoras propusieron la implementacién
del modelo de evaluacion de desempefo segun las normas y procedimientos
existentes. Concluyéndose que en la empresa CAIP anterior al estudio
ejecutado, aplicaba un modelo de evaluacion de desempefio obsoleto para la

fecha.

Entendiéndose como evaluacion de desempefio al proceso
sistematico que permite medir el rendimiento y las capacidades de los

trabajadores mediante las actividades que ejecuta, los objetivos trazados y
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los resultados obtenidos, la cual esta basada en politicas y procedimientos
bien definidos

Alcala, R. (2011), en su investigacion titulada “SISTEMA DE
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL RECURSO HUMANO EN LA
FUNDACION REGIONAL “EL NINO SIMON”. CUMANA, ESTADO SUCRE.
2011”. Trabajo de Grado Académico, presentado como requisito para optar al
Titulo de Licenciada en Gerencia de Recursos Humanos, en Sucre,
Venezuela. La finalidad de esta investigacion fue disefiar un sistema de
evaluacion del desempeno del recurso humano en la Fundaciéon “El Nifo
Simon” Sucre, Cumana. Se circunscribe dicho trabajo en una investigacion
de campo, ya que se obtuvo la informacién necesaria directamente de la
realidad en estudio. Se traté de un proyecto factible pues el sistema de
evaluacion del desempefio elaborado, se pudo poner en practica a los fines
de responder las necesidades de evaluacion del personal y de la directiva de
la organizacion estudiada, permitiendo la creacidon de estrategias tendientes
al mejoramiento continuo. Lo cual permitié estructurar un modelo de
evaluacion del desempefio por competencias ajustado a la realidad
organizacional detectada, con la fijacion de objetivos de desempefio
alcanzables, la aplicacién de estrategias para la planificacion, desarrollo y
retroalimentacion del sistema, permitiendo evaluar a los trabajadores segun
sus cargos, ademas de alinear el proceso de evaluacion del desempefio con

los objetivos, la mision y la visién de la organizacion.

Las evaluaciones del desempefio son aplicadas comunmente en
organizaciones diversas en sus fines, caracteristicas y amplitudes. A pesar
de este hecho, aun hoy en dia la aplicacion de este proceso no es estimado
con la importancia que tiene para la planificacién y estrategia organizacional,
por lo cual se continta llevando a cabo con grandes imprecisiones en su

planificacion, ejecucion y posteriormente en la utilizacion de sus resultados.
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Garcia, R. (2011), en su tesis enfocada en una “EVALUACION DE
DESEMPENO APLICADO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO TITULAR DEL
LICEO BOLIVARIANO “PEDRO ARNAL”, DEL MUNICIPIO SUCRE,
ESTADO SUCRE. ANO 2011”. Trabajo de Grado Académico presentado
como requisito para optar al Titulo de Licenciada en Gerencia de Recursos
Humanos, en Sucre, Venezuela. El propésito de la investigacion fue Analizar
el Proceso de Evaluacion de Desempeiio Aplicado al Personal Administrativo
Titular de dicha institucion, por medio de un estudio descriptivo con disefio de
campo, y una poblacion que estuvo representada por 29 empleados, los
cuales brindaron la informacion requerida a través de un cuestionario y con
ayuda de una entrevista para recolectar los datos necesarios sobre la
ejecucion del proceso. Una vez estudiados los datos se determiné que
existen una variedad de debilidades en el proceso que impiden la aplicacion

correcta del mismo.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Endomarketing o Marketing Interno

Primero es necesario ahondar en el concepto principal de marketing
que es “el proceso por el cual las organizaciones crean relaciones solidas
con el cliente a través de distintas herramientas para desarrollar valor con el

objetivo de cubrir las expectativas de los clientes.” (Kotler & Armstrong, 2008,
pag. 5).

Por su parte, Stanton, Etzel y Walker (2010) analizan el concepto de
marketing desde el punto de vista al cliente y explican que "hace hincapié en
la orientacion del cliente y en la coordinacion de las actividades de marketing
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para alcanzar los objetivos de desempefio de la organizacion”. En ese
sentido, McCarthy y Perrault, (2008), sostienen que el concepto de marketing
"implica que una empresa dirige todas sus actividades a satisfacer a sus

clientes y al hacerlo obtiene un beneficio".

Otra acepcion mas sintética, la ofrece Wilensky, (2000), al sostener
que el endomarketing consiste en “Posicionar los productos en las mentes de

los consumidores”
Marketing de servicios

“Todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el
objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la

satisfaccion de necesidades de los consumidores.”

"Un servicio es todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra,
que es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad.

Su produccién puede o no puede vincularse a un producto fisico."

En este sentido, en la palabra endomarketing, el prefijo griego endo se
puede traducir en accion interior, mientras que la palabra marketing es
referida a la promociéon de productos y servicios (Neto, 2009). El
endomarketing, también conocido como marketing interno, son las acciones
que tomamos para fortalecer uno o varios pilares de nuestra organizaciéon en
el cliente interno: conocimiento de la marca, compromiso con la empresa,
comunicacién interna, programas de la empresa, entre otros. El concepto

puede ser bastante amplio y varia levemente segun el autor.

Ribeiro (2007) pag.115 , afirma que el endomarketing es un nuevo
enfoque que las organizaciones actuales ponen en practica para que sus
empleados trabajen en equipo, se sientan identificados y motivados con la

organizacion, dando lo mejor de si, obteniendo como resultado una
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organizacion mas competitiva. Es decir se refiere al cliente interno, el
marketing mirando hacia adentro, por cuanto si los empleados no trabajaran
en equipo, la empresa se vera truncada en alcanzar sus metas, objetivos,

estrategias y demas planes propuestos.

El mismo autor considera que el endomarketing es una estrategia de
relacionamiento y gerenciamiento, cuyo proposito es desarrollar en su equipo
de trabajo, una mentalidad que esté en sincronia con el marketing externo
practicado por la empresa, a lo cual, se lo conoce como marketing interno.
Esta actividad debe mantener un enfoque total de la organizacién para
desarrollar en el equipo de trabajo una de las competencias basicas de su
desempeiio cual es la entrega de productos o servicios de calidad ante el
mercado y el consumidor final, Serna (2003), resaltando que lo mas
importante vendria a ser mantener contento tanto a su cliente interno como el

externo.

Entonces se entiende que el cliente abarca dos tipos, el interno y
externo; el interno son todas aquellas personas que laboran en una
organizacién, es decir el talento humano y el externo, el publico al cual esta

dirigida toda comercializacién de un bien o servicio.

El marketing interno o endomarketing indica que todos los
colaboradores en una organizacion conozcan los conceptos y las metas de
marketing, y sobre todo se involucren en la seleccion, generacion y
comunicacion de valor para el publico receptor. Solo cuando todos los
colaboradores se percaten que el objetivo de su trabajo es crear, servir y
satisfacer al cliente, la empresa se convierte en un comercializador eficaz
(Kotler & Keller, 2012, pag. 623).

Segun Kotler y Armstrong (2012), el endomarketing en pocas palabras

es motivar e incentivar a los trabajadores que tienen un contacto directo con
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el cliente externo con el fin de satisfacer las necesidades del consumidor, por
lo que la satisfaccidon del publico receptor es proporcional a la motivacion del

colaborador.

Al generar distintas herramientas para satisfacer primero las
necesidades del cliente interno y mientras mas satisfecho esté con la
organizacion se vera reflejado en el compromiso con la empresa y hay una
mayor probabilidad que el trato de los colaboradores hacia el cliente externo
sea el 6ptimo (Lamb, Hair, & McDaniel, 2011).

Otra acepcidon de endomarketing es propiciada por Regalado,
Allpacca, Baca, & Geronimo (2011), quienes sustentan que el marketing
interno es el conglomerado de direcciones enfocadas por una organizacion
con la intencién de mejorar la relaciéon y el bienestar interno en la empresa,
para conseguir un alto grado de fidelidad y responsabilidad entre la

organizacion y colaborador.

2.2.2 Relacién entre Endomarketing y RR.HH.

Las organizaciones son una institucion social, donde permite a los
individuos que la componen satisfacer los distintos tipos de necesidades que
pueda tener una persona desde lo econémico hasta lo emocional. El objetivo
de las organizaciones es que sus individuos sean capaces de alcanzar metas
que por si solos no puedan realizar, el éxito de una organizacion esta en la
gestion de las habilidades de las personas para trabajar en equipo con el fin

de lograr un objetivo en comun (Chiavenato, 2009).

Las personas son un factor bastante importante dentro de una
organizacion ya que depende de ellas el éxito de una empresa, por lo que, el

autor Chiavenato (2009) considera que mientras mas diferentes sean los
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individuos en cuanto a su personalidad, creencias, valores, la organizacion

tiene mayor probabilidad de potenciar la creatividad e innovacion.

Pons y Ramos (2012), indican que las préacticas del area de recursos
humanos en las organizaciones se relacionan con la persecucion de los
objetivos generales y especificos de la empresa, por o que se muestran tres
perspectivas diferentes: la perspectiva de mejores practicas, de contingencia

y de vision configurativa.

- Perspectiva de mejores practicas, se entiende que son los resultados
positivos de cualquier practica que se haya puesto en marcha para cumplir
un objetivo, tiene como punto principal el uso del capital humano y de los
recursos alineados a una serie de préacticas independientemente de los

elementos internos y externos de una empresa.

- Perspectiva de contingencia, hace referencia a la estrategia utilizada
por la empresa ya que esta debe disminuir o aumentar el impacto de los

distintos resultados obtenidos mediante las practicas de RRHH.

- Perspectiva de vision configurativa, indica que las practicas de
RRHH se aplican de manera conjunta con el objetivo de que con las
acciones coordinadas se pueda llegar a impactar positivamente sobre los
resultados. Los resultados organizacionales requieren de la participacion de
los colaboradores, aclarando que es importante mantener el compromiso de
los empleados con la organizacion, por lo que se busca una amplia
participacion en la gestion de los RRHH, por ende, dicha gestion esta
orientada al compromiso y fidelizacién de los clientes internos, para asi
desarrollar en los colaboradores actitudes deseadas para el cumplimiento

exitoso de las metas y objetivos empresariales.

Es por ello por lo que Chiavenato (2009) tomando en cuenta la teoria

de Lewin, hace hincapié en el comportamiento de las personas y como éste
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es bastante complejo a causa de que depende de factores internos
(personalidad, aprendizaje, motivacién, percepcion del ambiente interno y
externo, actitudes, emociones, valores), y externos (ambiente laboral,
caracteristicas de la organizacion, cultura, politicas, el sistema de

recompensas y sanciones, la confianza).

En este sentido, el vinculo organizacién-persona debe de gestionarse
de manera eficiente, por lo que no siempre esta relacién es satisfactoria, a
causa de que las organizaciones no toman en cuenta las necesidades de las
personas y generan un ambiente tenso y conflictivo. A largo plazo esto puede
ser perjudicial para la empresa porque habra una alta tasa de rotacién del
personal lo que significa mayor gasto en seleccion y capacitacion de nuevo
personal constantemente (Chiavenato, 2009).

¢Por qué la gestion de recursos humanos se relaciona con el

endomarketing?

Puesto que las distintas estrategias que usan los RRHH estan
dirigidas hacia las personas, y buscan motivar y satisfacer plenamente a los
colaboradores para que su desempefio sea 6ptimo dentro de la empresa, por
lo que se refiere al endomarketing también.

Ademas, el area de recursos humanos se encarga de reclutar y
seleccionar al personal que tenga las competencias necesarias para cubrir
un puesto de trabajo determinado, y todo lo demas que conlleva contratar a
una persona para que ésta se desempefie de manera adecuada en la
organizacién, como generar herramientas y tacticas con el fin de desarrollar

compromiso y satisfaccion laboral.

El objetivo es promover el desempeio del personal alineando a la
estrategia general de la organizacion ( visiébn, mision, valores, propésitos y

objetivos estratégicos) con la ejecucion de tal estrategia (estructura
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organizacional, procesos, politicas, inversiones, personas, cultura, liderazgo,
cambio e incentivos), en tal sentido que la orientacion estd hacia los clientes
internos porque es importante conocer las necesidades y ambiciones de
todos los trabajadores para que asi se tenga un vision bastante completa

sobre qué es lo que esperan ellos de la organizacion (Chiavenato, 2009).

2.2.3 Estrategias del Endomarketing

Para que una empresa pueda definir las estrategias de endomarketing
gque mejor se adapten a su tipo de organizacion, debe tener claro la
perspectiva que le tiene que dar a ciertos conceptos y lo que implican en el

marketing interno:
» Consumidor = Publico interno
* Producto/Servicio = Informacion
* Distribucion = Lider, comunicacion interna.

* Canales internos de comunicacion = Email interno, mural de

personal, revista interna, canales diversos de informacion.

« Campana de endomarketing = Conjunto de piezas informativas y

motivadoras.
» Tiempo = Velocidad, sistematica y flexibilidad.

Por este motivo se dice que el marketing es parte del endomarketing y

viceversa (De Medeiros Brum, 2017).

Las estrategias de endomarketing estan definidas por el objetivo de la
empresa, cuanto serd la inversion econémica y el tiempo limite para obtener
los resultados deseados. Las estrategias deben estar dirigidas a distintos

grupos (operadores, jefes/gerentes, técnicos, supervision, entre otros) y cada
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una de ellas estard sujeta a una serie de acciones por las cuales un area en
particular sera responsable (RR.HH., Relaciones Institucionales, marketing,)

Algunas de estas estrategias son:

 Alinear/Comprender. Tiene como objetivo el transmitir un mensaje
entren los colaboradores y asegurar que todos capten de manera uniforme la
informacion para que al transmitirla no se genere ningun tipo de confusion

entre los clientes internos y al transmitirla al cliente externo.

» Asegurar/Comprometer. Busca generar una conexién emocional
entre los trabajadores y la marca (empresa) para, indirectamente, motivarlos

a trabajar de manera mas eficiente.

» Aprender /Concienciar. Esta estrategia pretende transmitir un
conocimiento y sentimiento en particular, generalmente los mensajes son de
ambito social o ambiental y estd orientada manejar el perfil del cliente

interno, como imagen de la empresa.

La estrategia puede ser definida como la manera en la cual una
empresa decide cdmo se adapta a los factores externos e internos y como de
ella va a depender si la empresa es capaz de sacar a flote sus propios

potenciales disponibles, o los del entorno (Pumpin & Garcia, 1993).

No obstante, para conquistar a clientes o usuarios y colaboradores o

trabajadores, la comunicacion es la llave principal dentro de la empresa.

Pensando en esto, separamos algunas estrategias que aumentaran la
satisfaccion de los colaboradores de cualquier empresa y los convertiran en

verdaderos fieles de la compaiiia.

2.2.3.1 Mejorias en los procesos de comunicacion interna
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La comunicacion interna es la llave para la implementacién de
acciones que mejoren el ambiente de trabajo. Es fundamental que la
empresa trabaje perfeccionando los procesos de comunicacion con los

colaboradores.

Es importante que dentro de la empresa el didlogo sea reciproco, los
empleados también tengan voz y sean capaces de expresar opiniones y
sugerir mejorias. Asi los miembros del equipo se sentirAn mas Uutiles y
fundamentales para el desempefio de los negocios, aumentando la

motivacion.

2.2.3.2 Charlas y eventos motivacionales

Pensando en aumentar la motivacion y colaborando con el crecimiento
personal de los colaboradores, la realizacion de charlas y eventos
motivacionales es fundamental para que cada empleado sea capaz de
estructurar su camino profesional, trazando objetivos personales de
crecimiento y listando metas que puedan ser alcanzadas con la ayuda de la

empresa.

2.2.3.3 Iniciativas de integracion

Aproximar los colaboradores a la empresa es fundamental. Ya sea
una fiesta de fin de afio o cualquier otra actividad que propicie la integracion
entre los trabajadores y lideres, la empresa necesita invertir en formas de

aumentar la proximidad y amistad entre sus colaboradores.

Otra forma de integracion es la implementacion de grupos de estudio
para aumentar conocimiento y bienestar a través del intercambio de

experiencias y crecimiento intelectual.
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Si hay algun interés comdn entre los empleados por actividades
especificas, es interesante formar grupos para realizarlas, haciendo que la

integracion vaya mas alla del ambiente de trabajo.

2.2.3.4 Encuesta de satisfaccion con los colaboradores

Asi como los clientes, los colaboradores también exigen encuestas de
satisfaccion. De esta forma sera posible implementar actividades que
mejoren el ambiente de trabajo y transformen de forma positiva la vida de

estas personas.

Otro punto interesante durante esta encuesta, es obtener las posibles
soluciones a determinadas situaciones. Tomar en cuenta sugerencias y
mostrar a los empleados que son puestas en practica, ayuda a aumentar la

sensacion de cuidado con sus intereses.

2.2.3.5 Beneficios para los colaboradores

Ademas de beneficios como el transporte, alimentacion y asistencia
médica, existen otras posibilidades que pueden y deben ser explotadas. El
horario flexible y la posibilidad de trabajar en casa también son interesantes
en empresas que pueden seguir ese formato. Estas soluciones hacen que el

colaborador sienta que la empresa confia en su competencia.

Algunas empresas también trabajan con bonificaciones. Los
colaboradores con mejor desempefio mensual, reciben algun tipo de premio

o bono, ya sea un porcentaje extra en el sueldo o algin producto.

Estos beneficios son capaces de motivar al equipo, mejorando los
resultados debido al reconocimiento, aumentando la productividad,

reduciendo costos y promoviendo un crecimiento financiero y estructural.
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2.2.3.6 Solicitar referencias a los colaboradores

Contratar un profesional competente, confiable y comprometido
demanda tiempo y esfuerzo. Por tanto siempre que haya una vacante en tu
empresa comienza pidiendo referencias a tus colaboradores. Muchas veces
ellos conocen a alguien que posea buenas cualificaciones para el cargo y

sentiran la confianza depositada en ellos.

2.2.3.7 Establecer un plan de carrera

Empresas con plan de carrera dan imagen de valorizacion de los
profesionales y despiertan el interés de trabajar en ella. Los colaboradores

antiguos se sienten mas motivados pues ven posibilidades de crecimiento.

2.2.3.8 Elogiar y agradecer a los trabajadores

La motivacion no solo esta relacionada a los incentivos financieros,
ellos también quieren reconocimiento. Por tanto empieza a instituir un habito
de elogios y agradecimientos por sus servicios y resultados alcanzados.
Luego, todos los gestores estaran haciendo lo mismo y tendras una empresa

con empleados siempre motivados.

2.2.3.9 Entrenar y capacitar a los colaboradores

Las personas valorizan que la empresa donde trabajan promueva
entrenamientos con el fin de aumentar su calificacion. Esta estrategia no solo
ayuda a mejorar las practicas internas sino también eleva el nivel de

satisfaccion de los colaboradores.
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Un programa de entrenamiento puede ser implantado anual o
semestralmente para que los colaboradores asuman compromiso con los

resultados y formen lideres.

2.2.3.10 Divulgar buenos ejemplos

Para mejorar el ambiente de trabajo, puedes mostrar los resultados
alcanzados por los colaboradores que se esforzaron mas y superaron sus
limitaciones. Resultados superiores, practicas innovadoras, iniciativas
propias, soluciones creativas y otros buenos ejemplos deben ser divulgados.
Con esto veras la satisfaccion del empleado aumentada y estimularas una
competencia saludable. No dejes de pedir la autorizacién del colaborador

que sera expuesto.

2.2.3.11 Hacer videos institucionales

Los videos representan la forma de media que mas llama la atencion.
Usalos a tu favor. Ademas de escribir letreros o placas con la mision, vision y

valores de la empresa, se recomienda grabar un video.

Hacer una presentacion profesional de la empresa usando imagenes
internas, incluso los empleados trabajando. Muestra la importancia de la
empresa para la comunidad, responsabilidades sociales y ambientales que
abrazan, tecnologias usadas para que los procesos sean confiables,
inversiones, resultados de crecimiento esperados y alcanzados, valorizacion

de los profesionales y lo que consideres importante.

Posicionar el video en el sitio de la empresa y publicarlo en
plataformas de videos como YouTube, dard mas vision y despertara mayor

interés para trabajar y elevar la satisfaccion de los colaboradores existentes.
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2.2.3.12 Promover las relaciones publicas

Una de las armas mas poderosas es practicar relaciones publicas.
Tener contacto directo con los habitantes de la comunidad, prensa, gobierno,
proveedores, clientes, socios y accionistas para oir reclamos y sugerencias

de cémo contribuir con el desarrollo de la economia local.

2.2.3.13 Ofrecer cursos y charlas para la comunidad

Si la empresa es especialista en el segmento de actuacion, entonces
¢por qué no educar a las personas de la comunidad para profesionalizarlas?
Ademas de abrirles las puertas para un empleo mejor o para una fuente de
renta, la empresa también podra estar preparando un profesional que se

convierta futuramente en su empleado.

Con esta estrategia, existe una gran posibilidad de que la comunidad

se convierta en una defensora natural de la empresa.

2.2.3.14 Participar en workshops

Las empresas que estan construyendo valor a través de una imagen
fuerte en el mercado deben participar de los workshops mas importantes del
sector.

Armando un stand para demostrar productos y servicios, resultados que
promueven, cOmo actla en la sociedad y aprovechar la oportunidad para
educar profesionales. Se nombra un especialista de la empresa para dar una
charla y lograr alcanzar un alto nivel de respeto.

2.2.3.15 Organizar eventos comerciales
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Anualmente, el negocio puede organizar un evento para reunir a los
mejores clientes y ponerlos en contacto con los profesionales de la empresa.
Ademas de promover la aproximacion de los clientes, la empresa tendra la
oportunidad de demostrar valores y pasar la imagen de una empresa
responsable y profesional. Ademas de aprovechar para premiar a los mejores
colaboradores del afio, los mejores clientes, promover charlas y cursos
rapidos y finalizar con una confraternizacion.

El primer paso para el éxito es mostrar para los colaboradores lo
preocupada que la empresa esta por su bienestar y condiciones de trabajo,
haciendo que se involucren con el proceso y se sientan satisfechos para
trabajar las mejorias junto a la empresa.

2.2.4 Herramientas de Endomarketing

No es sencillo decidir qué herramientas utilizar para alcanzar los
objetivos del equipo, es necesario considerar tu objetivo, su objetivo, su nivel
de compromiso, que les gusta y disfrutan y que tan lejos de su zona de
confort estas dispuesto a presionarlos (Mitchell D., 2017).

Las herramientas que la organizacion decida utilizar, deben ser
producto de un analisis real y actual de la empresa y de los trabajadores, no
se centra simplemente en el objetivo que se quiere lograr, sino que es
primordial tomar en consideracion, el nivel de aceptacién que tendran las
distintas herramientas con el personal, solo asi se puede garantizar los
mejores resultados en cuanto a compromiso.

Ahora bien, con el avance exponencial de la tecnologia, se han creado
diversas herramientas que facilitan el manejo de cualquier empresa, ayudan
a realizar sus actividades de manera mas eficiente, o medir su rendimiento y
evaluar sus resultados. Algunas herramientas digitales y tecnoldgicas
actuales son:

* Evernote:
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Es una herramienta online que permite tener en una nube digital todo
tipo de informacién guardadas en carpetas, que pueden compartirse con los
empleados para que se integren al plan o estrategia que se esta llevando a
cabo.

« Utilizar las Redes Sociales:

Aprovechar las redes sociales para crear una red corporativa en la cual
los empleados puedan comunicarse, expresar ideas, pensamientos y asi
poder conocer sus gustos, lo que piensan, quieren, les inquieta y desean.
Esto les permitira sentirse libre en su area de trabajo.

* Videos del dia a dia de los empleados:

Documentar o dejar que los empleados lo hagan. Permite crear
memorias del dia a dia o capturar momentos relevantes que pueden servir
de motivacién y empuje para los mismos, compartir con sus compaferos y
asi sentirse identificados con la compaiiia.

* Blog Corporativo:

Esta es una herramienta efectiva para motivar, integrar y permitir que

haya una comunicacion efectiva con los empleados y entre ellos mismos.
2.2.5. Dimensiones del Endomarketing

a) Comunicacion interna

Segun Bohnenberger (2005), el trato dirigido al cliente interno que son
los colaboradores. Surge como una reaccion a las necesidades de la
organizacién de dialogar con su personal y actualizar informacion, informar
acerca de sus funciones en la organizacién, la forma de trabajo y objetivos o
metas para tener mejores resultados para la empresa.

b) Capacitacion de empleados

Segun Bohnenberger (2005), son acciones que se refieren a la mejora
de destrezas, talentos y nuevas informaciones adquiridas por los

colaboradores, el area del talento humano es quien ejecuta dichas
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actividades. Las cuales ayudan a tomar buenas decisiones y ejecucion de las
nuevas habilidades en las tareas diarias.

c) Motivacion del empleado

Consiste en brindar salarios apropiados ya sea mediante un plan de
incentivos, recompensas como son los bonos y premios son recursos que
motivan a los colaboradores a ser mas leales, a dar mas y no buscar otras
alternativas de trabajo.

2.2.6 Objetivo del Endomarketing

El objetivo principal es cuidar al cliente interno ya que de él depende la
generacion de valor de cualquier compafia, el compromiso de los
colaboradores con la empresa debe ser excelente para que la imagen que se
quiera proyectar sobre la organizacion sea coherente.

Segun Berry (citado por Davila & Velasco, 2013): llam6 a los
colaboradores clientes internos por primera vez, determina que el
endomarketing implica conocer al trabajador como un cliente, donde debe
haber una dindmica de interaccién y crecimiento en el trabajo, y después se
logra evidenciar la satisfaccion de los colaboradores y el desarrollo de
actitudes al cliente externo. (p.21)

Lograr motivar a los colaboradores a un nivel intrinseco y extrinseco
generara que la productividad sea aun mayor, ademas este debe ser
constante. También el endomarketing guarda relacion con la cultura
organizacional y clima laboral, ya que se habla de la gestion de uno de los

recursos mas importantes, el talento humano.

2.2.7. Importancia del Endomarketing

El Endomarketing estd orientado a generar motivacion en los

trabajadores con la finalidad de que la empresa logre trabajar en torno al
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bienestar laboral (clima organizacional) ideal, con aras de brindar al cliente
interno las condiciones adecuadas para maximizar la productividad para asi
cumplir los objetivos organizacionales, en otras palabras el endomarketing es
una herramienta estratégica para fortalecer las capacidades y aptitudes del
cliente interno (Villa Gil & Gémez Ospina, 2018).

Hay dos pilares importantes en una organizacion que ayudan a fidelizar
al colaborador, la cultura organizacional y el clima laboral.

La cultura organizacional se define como los valores compartidos que
los fundadores y/o duefios han esparcido a los largo de la evolucion
empresarial, se podria decir que la cultura es la personalidad de la
organizacion; el clima laboral por su parte, es la percepcién del momento de
los trabajadores sobre el ambiente de trabajo, también se podria definir como
el estado de animo de la organizacion (Chiavenato, 2009).

Es importante para los fundadores la préactica de los buenos valores, ya
que el cliente interno es quien se encarga de imitar dichas practicas y
emitirlas al consumidor final.

El cuidar a los clientes internos, promover la motivacion y satisfacer sus
expectativas y necesidades generaran un buen ambiente laboral, por lo que,
asi como un consumidor satisfecho no habra duda en recomendar un bien o
servicio que ha cumplido con sus expectativas, pasara igual con los clientes
internos si una organizacion tiene la caracteristica de ser un buen lugar para
trabajar, los colaboradores no dudaran en recomendarlo.

En el préximo apartado se desarrollara algunos de los modelos de la
gestion de endomarketing, tomados como herramientas para mejorar la
comunicacion interna de la organizacion y satisfacer las necesidades del

cliente interno.

2.2.8. Modelos de Gestion del Endomarketing
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Los distintos modelos que se conocen hasta hoy se podrian afirmar que
surgen desde la década de los 90, y absolutamente todos los modelos que
se desarrollara a continuacion estan enfocados en la satisfaccion del cliente

externo a través de la satisfaccion y motivacion del cliente interno.

2.2.8.1. Modelo de Endomarketing de Leonard Berry:

El modelo de Berry (citado por Fuentes Jiménez, 2009) empieza
reconociendo al colaborador como un cliente y que debe desarrollarse hasta
constituir una ventaja competitiva, y para que en una organizacion los
colaboradores estén orientados al cliente externo son necesarios dos
aspectos importantes: primero, asignar a las tareas como un producto y

segundo, la participacion del empleado (Figura 1).

El reconocer a la tarea como producto permite una nueva gestion de
recursos humanos ya que este posibilita la aplicacién de distintas técnicas de
marketing que tiene como objetivo mantener a los empleados de una

organizacion y evitar una alta tasa de rotacion.
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Figura 1: Modelo de endomarketing Leonard Berry

Fuente: Berry citado por (Ahmed & Rafig, 2002, pag. 15)

2.2.8.2. Modelo de Endomarketing de Christian Gronroos

El autor Gronroos (citado por Regalado, Allpacca, Baca, & Gerénimo,

2011) presenta otro modelo de marketing interno el cual hace hincapié en las

técnicas (Figura 2). Y se observa que en ambos modelos tanto como el de

Berry y Gronroos buscan desarrollar una ventaja competitiva.

No obstante, el modelo de Berry no contiene técnicas de motivacion

innovadoras, mas que solo las ya conocidas dentro del marketing. EI modelo

de Gronroos tampoco hace hincapié en la motivacion del personal, siendo

este un factor importante para construir el compromiso del colaborador, por lo

tanto, la combinacion de ambos autores resulta ser mas coherente con el

objetivo principal del endomarketing.
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Figura 2: Modelo de Endomarketing de Grénroos
Fuente: Grénroos, citado por (Ahmed & Rafiq, 2002, pag. 16)

2.2.8.3. Modelo de Endomarketing de Rafiq y Ahmed

Rafig y Ahmed (citado por Fuentes, Palacios, Dutschke, & Garcia,
2012), presentan un nuevo modelo haciendo una clara combinacion de los
dos modelos ya antes mencionados (Figura 3), con el fin de optimizar la
relacion entre los elementos del marketing interno con la satisfaccion del

publico receptor (cliente externo).

Dicho modelo tiene como centro orientado al cliente el cual se obtiene
a través de la motivacion de empleados, y se entiende que las motivaciones
estan a cargo de las técnicas y herramientas del marketing. La satisfaccion
en el trabajo influye directamente con la satisfaccion del cliente externo, es
por ello que los autores deciden ahondar profundamente en el Enpowerment
0 empoderamiento, ya que estudios demuestran que al dar autonomia a un

trabajador mantiene su compromiso, motivacién y satisfaccion.

Entonces este modelo refleja la importancia del involucramiento del
area de recursos humanos y marketing para generar y desarrollar la

satisfaccion de los trabajadores.
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Figura 3: Modelo de Endomarketing de Rafig y Ahmed
Fuente: (Rafig & Ahmed, 2000, pag. 455)

2.2.8.4. Modelo de Endomarketing de Lings:

Segun Lings (citado por Jiménez, 2009) este modelo se diferencia de
los demas porque su estructura da énfasis a los procesos de manufactura y

no considera a los empleados como clientes internos.

El autor construye el modelo a través de la siguiente afirmacién: la
satisfaccion del cliente externo es proporcional a la satisfaccion laboral que
proyectan los clientes internos. Por lo cual el autor contribuye en la
construccion de una ventaja competitiva, ya que segun la teoria, las ventajas
competitivas se generan dentro de la organizacion y es muy poco probable

gue otra empresa lo reproduzca tal cual.

Los principios generales del modelo son (Lings, 1999):
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- Cada uno de los procesos internos tiene un grupo de suministros y

un cliente interno;

- El colaborador debe comunicar sus requisitos y sus necesidades al

grupo de suministros;

- Los grupos de suministros deben comunicar los resultados obtenidos

de las evaluaciones del servicio prestado;
- La consecuencia de los requisitos debe ser la recompensa, v;

- Debe haber camaraderia entre colaboradores y gestores para

desarrollar este sistema de trabajo.

Las ventajas de este modelo segun Lings (citado por Jiménez, 2009)

son las siguientes:

- Desarrollo de una vision holistica de la empresa: es decir, los
colaboradores tienen la facultad de identificar su posicion frente a las de sus
colegas y ademas se les permite verificar los distintos efectos de su trabajo,

asi sea de forma directa o indirecta en el cliente externo.

- La medicion de la calidad de los servicios: al identificar a los
grupos de suministros y clientes internos se puede describir las interacciones

gue presentan para después determinar los indicadores de satisfaccion.

- El redisefio proactivo de los procesos: los procesos de las
distintas areas de la empresa deben estar dispuestos a posibles cambios y/o

mejoras.

- El aumento de la satisfaccion del empleado: puesto que los
colaboradores empezaran a recibir mejores servicios en cuanto este modelo

se implemente, el efecto seria la satisfaccion positiva de los colaboradores.
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Segun Lings (citado por Jiménez, 2009) este modelo puede agilizar la
gestidon de los departamentos y colaboradores, trayendo como consecuencia
mejores resultados para la empresa. También da énfasis en la cultura
organizacional puesto que es importante el involucramiento de los

empleados.

2.2.8.5. Relacion entre Marketing interno y externo:

Los autores Bansal, Mendelson y Sharma (Bohnenberger, 2005),
analizan la relacion del marketing interno con el externo tomando practicas
importantes del area de recursos humanos.

Basicamente el andlisis se da en las distintas actividades que se
relacionan entre si, ademas también da una visién sobre las consecuencias

en el marketing externo.

En el siguiente modelo se podran observar conceptos del area de
recursos humanos con respecto al cliente interno como: seguridad en el
empleo, ensefianza continua, reconocimiento, informacion compartida,
enpowerment, reduccion de discrepancias de status; y cOmo estos conceptos
se alinean a los componentes del cliente interno que es la lealtad,
satisfaccion en el trabajo y confianza en la gestion; todos los elementos
mencionados tanto como el de recursos humanos y el de cliente interno

generaran el comportamiento del colaborador hacia el consumidor.

2.2.8.6. Modelo de Endomarketing de Ahmed, Rafiq y Saad.

Los autores Ahmed, Rafiq y Saad (citados por Bohnenberger, 2005),

hicieron una investigacion empirica con el objetivo de identificar la relacion
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del modelo entre el marketing interno y los talentos (competencias) que
afectan al performance de la organizacién (figura 4).

Marketing como i
: Competencias de
una filosofia la organizacién

Compaortamiento voltado

Mix para el mercado
Marketing ": s | F;:rlnrr::g;ilgﬁ
Interno Satisfaccion del empleado L

Competencias
inviduales/especificas

Herramientas
de marketing

Figura 4: Modelo de Endomarketing de Ahmed, Rafig y Saad.
Fuente: (Ahmed, Rafig, & Saad, 2003, pag. 1226)

El Mix de marketing interno tiene tres factores (Ahmed, Rafiq, & Saad,
2003):

Apoyo de la alta gerencia, que se refiere a la autonomia hacia los

trabajadores, reconocimiento, ambiente laboral y liderazgo;

Coordinacion interfuncional, son los procesos de comunicacion

interna, coordinacion interfuncional, y el desarrollo personal/profesional,

Proceso de negocio, se refiere a los sistemas de reclutamiento,
seleccion plan de sucesion, también incluye procesos de cambio

organizacionales.

Se concluye que, en este modelo el apoyo gerencial es primordial para

el desarrollo de satisfaccion de los colaboradores.
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2.2.9. La Motivacion

Para Newstrom (2007) pag.117, la motivacion en el trabajo se la
considera al conjunto de fuerzas internas y externas que permiten al
empleado elija un curso de accién y se conduzca de ciertas maneras. Es
importante destacar que cuando estas conductas son adecuadas, se

alcanzaran las metas de la empresa.

El mismo autor considera que para que se dé la motivacion en el
trabajo se requiere que confluya la combinacion compleja de fuerzas
psicolégicas dentro de cada persona, de las cuales mayor interés se

demuestra en tres elementos de ella:

[1 Direccion y enfoque de la conducta (factores positivos son la
confiabilidad, creatividad, sentido de ayuda y oportunidad; factores

disfuncionales son los retrasos, el ausentismo, el retiro y el bajo desempefio).

[0 Nivel del esfuerzo aportado (contraer un compromiso pleno con la

excelencia, en contraste con hacer apenas lo suficiente para salir adelante).

1 Persistencia de la conducta (mantener repetidas veces el esfuerzo

en contraste con abandonarlo prematuramente)

Para que se alcance la motivacion en el trabajo también es necesario
descubrir y comprender los impulsos y necesidades de los empleados,
puesto que se origina dentro de ellos.

2.2.9.1. Modelo Motivacion 360° de David Fischman:

David Fischman, autor peruano desarrolla este modelo de motivacion

con el objetivo de ensefiar a las organizaciones la importancia de mantener a
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los colaboradores motivados para generar un buen ambiente laboral y
satisfaccion del cliente interno.

La motivacion toma un papel importante en el ambiente laboral de una
empresa, y es que depende del nivel motivacional de los colaboradores para
que este influya en la satisfaccion y por consecuencia la productividad sea
eficiente (Fischman, 2014).

Fischman (2014) relata un estudio que se hizo a ciento cuarenta y
siete paises a distintas empresas, y encontro tres tipos de persona en cuanto
a la motivacion: personas motivadas, personas desmotivadas y personas

activamente desmotivadas.

Este ultimo, es muy peligroso ya que las personas no solo estan
desmotivadas, sino que también se encargan de esparcir su negatividad y
descontento por toda la organizacion y asi evitan que los deméas compafieros

puedan motivarse.

Existen dos tipos de motivadores que se pueden implementar:

2.2.9.1.1. Motivadores intrinsecos:
“Cuando observas a una persona apasionada por lo que hace, estas

viendo un motivador intrinseco en acciéon” (Fischman, 2014).

Los motivadores intrinsecos son aquellos que satisfacen las
necesidades psico-corporeas, por lo que segun la literatura se distinguen

seis motivadores:

Autonomia, competencia, relacion, novedad, aprendizaje o crecimiento

y trascendencia.

La autonomia es considerada el mas importante para generar

motivaciones, pero ademas es una necesidad psicologica, por lo que sino
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atendemos a esta necesidad es muy probable que afecte a un nivel
fisiolégico.

Se demostr6 también que cuando se satisface la necesidad de
autonomia este tiene un impacto positivo en el cortisol (hormona que

segrega en situaciones de estrés), por ende, la ansiedad también disminuiria

ante cualquier situacion.

Fischman (2014) afirma, cuando los jefes de alguna empresa
promueven la autonomia de sus colaboradores, estos respondian con un
nivel mayor de confianza en la alta gerencia, y reportaban una mayor
satisfaccion laboral, por lo que la rotacion de empleados también disminuye y

el desempefio aumenta.

Los colaboradores satisfacen la necesidad de competencia cuando
trabajan y obtienen logros a través de sus talentos, es importante que los
lideres de cualquier indole sepan y reconozcan los talentos de las personas

con las que se relacionan.

Las personas a menudo buscan generar una linea de carrera dentro
de la organizacién por ello es importante que exista novedad y aprendizaje

para que se pueda ascender de puesto.

En pocas palabras, la rotacion del personal de acuerdo con sus
competencias (talentos) es bastante conveniente para que el trabajador

encuentre novedad y nuevos conocimientos.

El ser humano por naturaleza tiene la necesidad de relacionarse
calidamente y cercana con las personas que se encuentren a su alrededor
cotidianamente, el sentido de pertenencia es muy importante para cualquier
persona por lo que éste genera una resistencia al estrés y manifiesta

menores dificultades psicolégicas cuando las relaciones interpersonales son
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satisfactorias, por ello el cuidar las relaciones en la organizacion debe

tratarse con cautela.

La trascendencia como motivador, busca que las personas encuentren
el significado de su labor, si sus actividades diarias tienen un impacto
positivo en las personas, ya que inconscientemente todos buscan trascender
en la vida, es decir dejar un legado o aportar si quiera con un granito de

arena al mundo.

2.2.9.1.2. Motivadores extrinsecos:

Los motivadores extrinsecos son todas aquellas actividades realizadas
con el fin de obtener algo a cambio. Algunos de los motivadores extrinsecos
son: reconocimientos, premios, incentivos, bonos, diplomas, trofeos, castigos
(Fischman, 2014).

Cabe resaltar que es de suma importancia cuidar el como y cuando
entregar un motivador extrinseco, ya que como se entiende la recompensa
extrinseca es cualquier cosa que una persona recibe a cambio de un servicio

y/o logro.

EL reconocimiento es un motivador bastante aplicado en la industria,
por lo que éste viene de las consecuencias que se dan al realizar cualquier
actividad. Fischman, encuentra dos tipos de reconocimientos: el primero es
formal y lo realiza el area de recursos humanos; el segundo vendria a ser el
reconocimiento informal, aludiendo a los reconocimientos que el jefe hace en
el dia a dia con sus colaboradores. “Cuando un jefe reconoce publicamente o
en privado a un colaborador se crea un entorno positivo y de confianza”
(Fischman, 2014, pag. 21).

Los bonos e incentivos son recompensas que todas las empresas

toman en cuenta, pero se debe tener cuidado con ellas a causa de que se
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comprobé que el uso de bonos e incentivos monetarios disminuia
considerablemente a la motivacion intrinseca y que muchas veces lo
empleados empezaban a ver a los bonos como parte de su remuneracion

anual.

Cuando los colaboradores hacen las distintas actividades asignadas
solo con el fin de conseguir estas recompensas, tales comportamientos solo

duraran mientras las recompensas estén presentes.

El castigo, es considerado un motivador porque las personas suelen
movilizarse para evitarlo, en otras palabras, hacer las cosas bien, por ende
“el castigo implica la realizacion de una conducta frente a otra que necesita
ser corregida” (Fischman, 2014). Sin embargo, a lo largo de los afios el
castigo podria perjudicar la salud mental de las personas, y ademas suele

funcionar solo en el corto plazo.

Por ello Fischman, aconseja que los jefes antes de involucrar un
castigo ante alguna conducta indeseada, es mejor primero negociar sobre las
posibles soluciones y que no sientan que son impuestas, el objetivo es que
las personas asuman su responsabilidad de sus acciones tanto como las

consecuencias.

Para finalizar con los dos tipos de motivadores, es necesario enfatizar
que ambos se relacionan entre si porque estan dirigidas a satisfacer las
necesidades del colaborador y mantener un ambiente laboral agradable para

todas las personas.

2.2.9.1.3. Los desmotivadores
El ambiente en una organizacibn es un factor clave para la

satisfaccion y el buen desempefio del cliente interno, ya que por lo general
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los trabajadores al postular a algun trabajo suelen desarrollar expectativas en

cuanto al entorno laboral como, por ejemplo:
- Que exista informacion y retroalimentacion.
- Los recursos, equipos y sistemas deben ser éptimos.
- Salarios adecuados.
- Reuniones productivas.
- Buen disefio del trabajo.
- Muchas o pocas reglas y normas.

- Que exista buenas relaciones interpersonales con los compafieros

de trabajo.
- Que exista seguridad de que el trabajo no se va a perder.
- Claridad de roles.

- Una buena jefatura, donde se evidencie justicia, equidad, confianza y

tolerancia al error.
- Que no exista politiqueria.

Estas expectativas también pueden ser factores que causan
insatisfaccion en el trabajo, en caso de que la organizacion no cumpla con

tales expectativas del colaborador.

El jefe o lider también puede ser un factor considerable al crear
satisfacciones a los empleados, pero también puede ser lo contrario, muchas
veces el jefe es la razdn principal de las desmotivaciones e insatisfacciones

del colaborador, las causas que un jefe no toma en cuenta y genera mucha
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insatisfaccion laboral por lo general es el favoritismo y el incumplimiento de

promesas.

Es primordial para el jefe mantener una conducta de imparcialidad,
porque si demuestra favoritismo con algun colaborador, generard& mucha
insatisfaccion al resto del equipo y el clima seria inequitativo. Por su parte, al
no cumplir con las promesas, los colaboradores no solo se sentiran
insatisfechos sino también traicionados y percibiran al jefe como poco
integro.

‘Una promesa es como una bala: una vez que disparas ya no la

puedes regresar al arma” (Fischman, 2014).

2.2.10. La comunicacion Interna

Para el buen funcionamiento de una empresa hay que establecer
canales efectivos de comunicacion interna en todos los niveles,
multidireccional, y tener acceso libre a la informacion. En esta perspectiva
Serna (2003) considera que las empresas deben mantener efectiva

comunicacion entre los miembros de la empresa.

Mufiz (2010) pag. 133 explica que la comunicacion interna es la
comunicacién dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Si se quiere
motivar al talento humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido debe existir una comunicacion
interna efectiva, siendo necesario siempre transmitir mensajes corporativos,
informar sobre lo que ocurre dentro de la empresa, motivar y establecer una
linea de comunicacion eficaz entre los empleados, la direccion y los
diferentes departamentos de la empresa. También cree que el feedback es
fundamental en este tipo de comunicacién, ya que todavia existen

compafiias que confunden la comunicacién con la informacion.
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Las Comunicaciones Internas de una empresa constituye la columna
vertebral, ya que deben informar, motivar, educar, generar retorno, abordar
las crisis, fidelizar los contenidos, construir comunidad y fortalecer la cultura
de la organizacién. Todo esto se lleva a cabo por medio de la gestidon
comunicativa (reuniones, comunicacion interpersonal, etc.) y por los soportes
comunicacionales (afiches, revistas, intranet), productos que refuerzan la
instalacion de contenidos y nuevos temas en la organizacion. Sistemas de

Compensaciéon y Beneficio (Goldhaber, Gerald. 2004).

2.2.11. La comunicacién externa

La comunicacion externa se refiere a la relacion de la organizacion
con el ambiente externo, y el impacto que éste genere a través de
actividades de distintas indoles con el objetivo de comunicar e informar a los
colaboradores del producto y/o servicio (Conduit & Mavondo, 2001). Cabe
resaltar que dichas actividades se desarrollan en el entorno externo de la
organizacion, pero sin embargo la informacién también debe ser esparcida

en el ambiente interno.

Gronroos (1990) destaca que las estrategias destinadas al publico
externo deberian ser presentados primero a los clientes internos antes de ser
comunicado al mercado externo, ya que esto generaria compromiso y

disminuiria considerablemente la confusion dentro de la empresa.

Las autoras Gilly y Wolfinbarger (1998) después de un estudio sobre
los aspectos positivos y negativos de la publicidad en los clientes internos a
través de los clientes externos, afirmaron que, para obtener resultados
positivos de la publicidad, las empresas deben comunicarse tanto con sus

consumidores como con los colaboradores.

132



La publicidad puede desarrollar efectos positivos en la moral de los
colaboradores e impactar severamente en el compromiso organizacional a
través de la comunicacion que la empresa otorgue, cabe resaltar que los
colaboradores cumplen un rol fundamental dentro de la organizacion que es
prometer y transmitir a los consumidores finales aquello que de manera

genuina y real puedan ofrecerle (Gilly & Wolfinbarger, 1998).

En conclusion, las autoras recomiendan que los clientes internos
deben ser involucrados en la publicidad empresarial antes del lanzamiento
oficial en el mercado externo, puesto que es necesario que los colaboradores
conozcan el impacto de la organizacion en el mercado para que asi el

compromiso laboral sea elevado.

2.2.12. Compromiso

El compromiso que deben mantener los empleados es
conceptualizado por pintado (2007) de la siguiente manera “Es el grado en el
gque un empleado se identifica con la organizacibn y desea seguir
participando activamente en ella. Los empleados comprometidos con la
organizaciobn suelen poseer buenos récords de asistencia, cumplir
voluntariamente las politicas de la organizacion e indicar en indices de

rotacion mas bajos.”

Meyer y Herscovitch (2001) pag. 99: establece la tipologia de

COMpromisos:

» General: son los conceptos que de una forma amplia describen la
relacion de un individuo con una actividad, una creencia o una fuerza que

dirige su comportamiento.

« Compromiso organizacional: una forma de relacion entre los

empleados con las organizaciones, promovida por medio de contratos
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psicolégicos o la identificacion y la involucracién del individuo con una

organizacion especifica.

« Compromiso con el trabajo: relacionado directamente al sentimiento

de apego que tiene el individuo con su trabajo.

« Compromiso con la carrera o con la ocupacion: la actitud del
individuo en relacién a su profesion o vocacién y su motivacién en trabajar en

el puesto elegido.

« Compromiso con las metas: se refiere al alcance de las metas y las

recompensas esperadas.

« Compromiso con los cambios organizacionales: vinculos psicologicos
que demandan la accion juzgada necesaria para el éxito de los cambios de la

organizacion.

« Compromiso con la estrategia: es caracterizada por la espontaneidad

del individuo de alcanzar la culminacién de la estrategia.

2.2.13. Compromiso Organizacional

Segun la literatura definen al compromiso organizacional como el
deseo del cliente interno de realizar esfuerzos para el bienestar de la

organizacién, a causa de que se sienten pertenecidos con la empresa.

El Compromiso organizacional es un conjunto de creencias del
colaborador hacia la empresa, que refleja la relacién entre una persona y la
organizaciéon y se puede manifestar como deseos, necesidad y obligacién por
parte de los clientes internos para mantenerse dentro de una organizacion
(Meyer & Allen, 1991).
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Davis & Newstrom (2000) relacionan el término de compromiso con el
de lealtad, porque un colaborador se siente identificado con la organizacion,

por lo tanto, desea seguir perteneciendo en ella.

2.2.13.1. Dimensiones del compromiso organizacional segin Meyer y
Allen:

Las tres dimensiones del compromiso que proponen son: COMpromiso
afectivo, compromiso normativo y compromiso continuo (Meyer & Allen,
1997).

- Compromiso afectivo: describe el afecto que siente el colaborador
hacia la organizacion, este impacta directamente al involucramiento
emocional que muestra el cliente interno. Contiene cuatro categorias segun
(Mowday, Steers, & Porter, 1979):

1) Caracteristicas personales: Edad, sexo, género, educacion, etc.

2) Caracteristicas estructurales: relaciones interpersonales entre

trabajadores.

3) Caracteristicas relativas: la autonomia que generan al tomar
decisiones, cumplimiento de necesidades, utilizacion de capacidades,

valores.

4) Experiencias profesionales: es la suma de la experiencia

profesional y el compromiso afectivo.

- Compromiso normativo: relacionado al deber; cuando un colaborador
considera correcto pertenecer a una organizacion en especifico, por lo tanto,
tiene la obligatoriedad de cumplir bien sus actividades ya que este impacta
directamente en la empresa donde trabaja.
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- Compromiso de continuidad: relacionado a la necesidad; a veces el
colaborador se siente comprometido con la organizacion porque lo necesita,
es decir, los empleados ven que invierten tiempo y esfuerzo en la

organizacién que renunciar seria perder lo invertido.

Lo ideal es que los clientes internos se caractericen por su
compromiso afectivo ya que esta caracteristica en particular demuestra que
los colaboradores tienen un enfoque emocional con la organizacion, es decir
estan fidelizados por lo que siguen trabajando a causa de que quieren y no
porque deben, el vinculo emocional que proyectan los colaboradores es la
respuesta del valor que le otorga la empresa a su personal. Algunos
resultados que pueden darse si los trabajadores estan comprometidos
afectivamente: flexibilidad al cambio, deseo de permanencia, satisfaccion
laboral, camaraderia entre comparferos, buen ambiente laboral, motivacion

intrinseca.

En el siguiente apartado se desarrollard la relacion entre

endomarketing y compromiso organizacional.

2.2.13.2. Endomarketing y compromiso organizacional:

Segun Berry, Hensel & Burke (citado por Pefia, Diaz, Chavez, &
Sanchez, 2016), el endomarketing o marketing interno como ya se ha
mencionado en apartados anteriores, son herramientas y estrategias que
siguen las organizaciones para generar satisfaccion y motivacion laboral a
través de la comprension de sus necesidades. En este sentido, es un hecho
gue los colaboradores prestaran un mejor servicio hacia los consumidores,

ya que se sienten comprometidos con su trabajo.

También Berry (citado por Pefia, et al., 2016), indicé dos principios del

endomarketing: 1) La empresa debe priorizar la satisfaccibn de los
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colaboradores antes que otra empresa les ofrezca satisfacerlas; 2) Las
estrategias utilizadas para el consumidor final funcionan también para el

cliente interno.

Malhotra y Mukherjee (2003) explicaron, que en toda organizacion que
priorizaban las necesidades de los clientes internos, se da una respuesta
positiva por parte de los colaboradores, estos respondian con compromiso

(compromiso afectivo) y fidelidad hacia la empresa.

En definitiva, segun a mi criterio existen dos grandes pilares dentro la
direccién de personas, la satisfaccion y el compromiso laboral, y estos nacen
a consecuencia de las estrategias utilizadas dentro del marketing interno
hacia el colaborador, el impacto debe ser positivo logrando la fidelizacion del

cliente y comprometerlo afectivamente con la empresa.

2.2.14. Desempefio Laboral

Segun Robbins (2004) en el desempefio laboral los colaboradores
experimentan sus habilidades laborales y la forma de actuar en sus puestos
de trabajo, como sistemas, conocimientos, habilidades, sentimientos,
actitudes, motivaciones y valores que le permiten desarrollar sus objetivos

cumpliendo con las exigencias de la empresa de manera productiva.

2.2.14.1. Dimensiones del Desempefio Laboral

a) Eficacia

Segun Chiavenato (2011) es la medida del cumplimiento de objetivos
y resultados siendo la capacidad para satisfacer necesidades mediante los

servicios o productos.

b) Eficiencia
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Segun Chiavenato (2011) la eficiencia es la es la conexion que existe
entre los costos y beneficios. Ademas de la forma de elaborar las cosas
(procedimiento) usando en su metodologia minimos recursos (personas,

maquinas, materia) aplicandose racionalmente.
c) Administracion al desempefio

Segun Mondy (2010) es un proceso que permite maxima la
productividad en los colaboradores, equipos y organizacion debido a que se
orienta hacia las metas o vision de la empresa y permite encaminar y

asegurar los procesos organizacionales en su ruta oportuna.
d) Trabajo en equipo

Segun Robbins & Judge (2009) el trabajo en equipo permite crear una
buena sinergia laboral con totalidad del apoyo y esfuerzo de los
colaboradores de manera individual teniendo un objetivo en comun que logra

maximizar los resultados y obtener un rendimiento superior.

€) Sentido de Pertenencia

El sentido de pertenencia segun Mufiiz (2010), esta relacionado con la
fidelidad e identificacion de los empleados con la empresa, para lo cual es
necesario inculcarles a los empleados una verdadera cultura corporativa.
También manifiesta que la comunicaciéon interna es una “herramienta

estratégica clave para potenciar el sentido de pertenencia de los empleados”.

Serna (2003) pag.76 asegura que el cliente interno debe prepararse
para enfrentar nuevos desafios, por lo cual hay que mantener un programa
de capacitacion en la empresa, en los aspectos relacionados con el

mercadeo y el servicio de la empresa al cliente externo.

Asegura el autor que, educar al “colaborador interno en mercadeo y

servicio al cliente, es un componente de servicio para el cliente interno”.
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f) Compensacion y beneficio

Toda empresa debe contar con un sistema de compensacion y
beneficio, los cuales tienen que ser explicitos y conocidos por todos los
miembros de la organizacion. Segun Serna (2003), los sistemas de
compensacion deben pasar por un analisis interno y externo capaz de poder
comprar con el de otra empresas de la misma indole, y equitativos
internamente. De igual forma Davis (2007) y Lamb y Col. (2006), estan de
acuerdo que se deben establecer sistemas y beneficios que satisfacen las

necesidades de los clientes internos.

La mayoria de las empresas aplican los sistemas de compensacion
impuestos por la ley, siendo esto uno de los principales errores, por cuanto si
se quiere un desempefio eficiente del cliente interno se deben aplicar
estrategias de mercadotecnia interna para poder gozar de un personal
satisfecho. Una de ellas seria la medicion y el premio del desempefio por un
buen servicio. Lamb y Col. (2006), recomiendan que se premie al

colaborador que realice un buen servicio, previa medicién del desempefio.

Una generosa gratificacion, referente a un pago excelente de salario,
puede estar asociada al pago de bonos por productividad o alcance de metas
y objetivos de la empresa. También se puede optar los salarios mas altos
gue la competencia, demostrando de esta manera el compromiso que tiene
la empresa con sus empleados. Una buena alternativa constituiria la
gratificacion que amarra el empleado a los resultados de la organizacion,
haciendo que el empleado consiga verse como propietario de ella.
(Bohnenberger Maria Cristina 2005).

2.2.15. Etapas de un Plan de Endomarketing
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Para realizar un Plan de Endomarketing es necesario que hacer un
andlisis profundo del estado en el que se encuentra la empresa u
organizacion. Asimismo, identificar cuales son las necesidades de la misma.
También es importante que contar con el apoyo de los directivos y del

Recurso Humano de la organizacion.

A continuacion se exponen cuales son las 4 etapas que integran el

Plan de Endomarketing:

1. Analisis del entorno

Lo primordial que se debe tomar en cuenta al momento de iniciar el Plan
es estudiar la forma en la que se desenvuelve el entorno laboral en la
empresa. Muchas veces los problemas internos que se presentan en ella

provienen de la influencia de factores externos.

Los factores en los cuales se puede apoyar la empresa para analizar su
entorno pueden ser: las politicas de la empresa, el sector en que se
desenvuelve, la seleccion y promocion del personal, el tamafio de la
empresa, la comunicacion interna y todo aquello que sirva para hacer un

andlisis comparativo.

2. Estudio del Mercado Interno

Una vez identificados los factores externos que pueden afectar de
manera directa en el desempefio del personal de la empresa, se debe
analizar el entorno interno. Para ello, se sugiere usar alguna de estas
técnicas: terapias y/o reuniones en equipo, entrevistas en profundidad,
encuestas que ayuden a identificar sus expectativas o problemas que

ocurren.

3. Proceso de Adaptacion
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Esta etapa consiste en implementar politicas necesarias que ayuden a
solucionar, cubrir y satisfacer las necesidades de los trabajadores. Durante
esta fase es importante que los colaboradores conozcan los nuevos
planteamientos y exigencias requeridas. Asi como las diversas politicas en
materia de Recursos Humanos que se implementen, el objetivo es facilitar la
adaptaciéon de los empleados y que al momento de realizar los cambios no

genere impactos negativos.

4. Control del Plan
Ya ésta es la etapa final del Plan de Endomarketing, es aqui donde se

ejecuta y pone a prueba las bases con la cual se establecio el plan.

Es importante verificar la eficacia de las politicas que se implementaron,
para poder realizar las correcciones oportunas, en el caso que se detecten
fallas en los pardmetros establecidos en relacién al cumplimiento de los

objetivos que se plantearon al inicio del plan.

2.2.16. ¢ Por qué trabajar el endomarketing?

Antes de invertir en esta herramienta empresarial, es fundamental
entender como afecta a la empresa. Cuando los colaboradores estan mas
felices con el lugar donde trabajan, su rendimiento es mejor y ellos se
encuentran mas dispuestos. Esto disminuye ciertos gastos dentro de la

empresa y aumenta los resultados positivos.
1. Colaboradores méas motivados

El endomarketing promueve la motivacion de los colaboradores. Esto
ocurre porgue la empresa se muestra mas abierta a las ideas y mejorias que
los empleados ofrecen. La motivacion de los empleados aumenta al notar
gue estan en un ambiente que se preocupa con la calidad del trabajo y el

bienestar.
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2. Optimizacion de la productividad

Asi como la motivacién, la productividad también se vuelve una realidad
con buenas estrategias de endomarketing. Cuando los colaboradores se
sienten mas motivados y satisfechos con su trabajo, lo ejecutan mejor, con

actitud mas proactiva y garantizando mejores resultados.
3. Menor rotacion de personal

Cuando pensamos en colaboradores mas motivados y satisfechos, se
nota que la rotacion de personal disminuye, pocos se muestran dispuestos a
dejar la empresa, no solo pensando en el sueldo, sino también en la

importancia que la empresa les da.
4. Colaboradores mas leales y comprometidos

Colocarse en el lugar del colaborador: también te sentirias mas acogido
por una empresa que se preocupa por tus necesidades y sugerencias. Esto
impacta directamente en la lealtad y compromiso que los empleados
desarrollan con el lugar donde trabajan.

5. Clima organizacional mas saludable y agradable

Cuando la empresa se preocupa por la calidad de trabajo y bienestar de
sus colaboradores, el flujo de actividades mejora y los procesos pasan a ser
seguidos de forma mas precisa. Esto influye en el desempefio del equipo y

aumentan los resultados positivos.
6. Calidad de trabajo y bienestar

Algunas actividades son estresantes. Muchos terminan dejando que estas
situaciones afecten su bienestar. Cuando la empresa se preocupa por la

salud de sus empleados, el ambiente de trabajo se vuelve mas agradable y
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notamos una mejoria considerable en la salud mental del equipo y disminuye

el estrés en las oficinas y espacios laborales.

2.2.17. Orientacién al mercado interno

La orientacion al mercado interno segun la literatura, sugiere que las
empresas deben construir su cultura organizacional a través de los buenos

valores para asi crear valor dirigido hacia los clientes internos.

Existe bastante simetria entre los conceptos de mercado interno que son
todas las personas que trabajan dentro de una organizacion, es decir, los
clientes internos; y el mercado externo que son los consumidores finales del
producto y/o servicio que genere la organizacion (Piercy, 1995). Esta
semejanza entre el mercado interno y el externo llevo al autor Mohr-Jackson
(1991) a complementar el modelo ya desarrollado por Kohli y Jawoski (1990)

sobre la orientacion al mercado interno en tres tareas fundamentales:
1) Comprender las necesidades de los colaboradores.

2) Esparcir la informacion recolectada en todas las areas de la

organizacion

3) Implementar beneficios lo bastante significativos para fomentar su
motivacion y satisfaccion con el objetivo de proyectarlo también con los

clientes externos.

Para Kotler (1997), también es importante dar mayor atencion al mercado
interno por el motivo que los colaboradores continuamente interactian con el

consumidor final.

George y Gronroos (1989), consideran que la orientacion hacia el

mercado interno favorece el desarrollo de una cultura dirigida al servicio, y el

143



autor Lings (1999) afirma que la orientacion al mercado interno ayuda a
alienar los objetivos generales de marketing con el mercado interno.

La orientacion al mercado interno permite generar una ventaja
competitiva a través de la satisfaccion y motivacion laboral por lo que a modo
de consecuencia se obtiene su fidelidad y por ende el compromiso
organizacional también se ve afectado positivamente (Lings & Greenley,
2005).

2.2.18. Satisfaccion Laboral

La satisfaccién laboral es una serie de sentimientos y emociones positivas
con la que los clientes internos ven su trabajo, se trata de un compromiso

afectivo (Davis & Newstrom, 2003).

2.2.19. La Satisfaccion del cliente interno como una Ventaja
Competitiva

Segun a mi criterio después de analizar y relacionar al endomarketing con
el desempefio laboral puedo afirmar que la satisfaccibn en los clientes
internos es un factor clave de éxito. Es decir, va a depender mucho de tal
satisfaccion para que los colaboradores se sientan comprometidos con la
empresa, tengan un buen rendimiento y ademas de que éste se vera

reflejado en los clientes externos.

Los autores Robbins y Judge (2013) consideran que las actitudes de los
colaboradores son el reflejo de su satisfaccion y que este tiene tres

componentes:

a) Componente cognitivo (evaluacién): Es wuna descripcion del
colaborador de acuerdo con sus creencias, en otras palabras, la percepcion

de como son las cosas, por ejemplo: “mi salario es bajo”.
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b) Componente afectivo (afectivo): Guarda relacién con el lado emocional
y sentimental de los colaboradores, por ejemplo: “Estoy molesta porque mi

salario no es el adecuado”.

c) Componente del comportamiento (accién): y por ultimo este
componente se ve influenciado por el afectivo ya que se refiere a un
comportamiento determinado, es decir tomando el ejemplo anterior: “voy a

buscar otro empleo, donde me paguen mejor”.

Tales componentes estan relacionados estrechamente, sobre todo el
cognitivo y el afectivo ya que parten de una creencia y/o pensamiento para
luego ser interiorizado, ya sea negativo o positivo, por ende, es indispensable
evaluar a los colaboradores en su satisfaccion laboral, porque de ello

depende el comportamiento y desempefio dentro y fuera de la organizacion.

2.3 MARCO INSTITUCIONAL

2.3.1. Resefia Historica

La compafiia denominada “CENTRO DE DIAGNOSTICO POR
IMAGEN SANTA ROSA, C.A (CEDISARCA), fue constituida segun su
registro mercantil el 13 de mayo del 2011. Dedicada a la realizacién de toma
de imagenes, rayos x, tomografias, ecografias, mamografias, densitometrias
y, proximamente resonancias magnéticas, con el informe de los resultados
respectivos, asi como también se dedica a la compra, venta y negociacion
licita de insumos relacionados con su objeto principal, pudiendo dedicarse a
cualquier otra actividad de licito comercio, ademas podra establecer

sucursales, agencias u oficinas dentro del territorio nacional y el exterior.
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CEDISARCA, nace gracias a la unién de cinco hermanos que deciden
asociarse para la creacion y constituciéon de la misma. Las acciones de la

companiia dan a los socios iguales derechos, cada una de ellas representa

Con esta orientacion, sus operaciones comienzan formalmente el 15
de febrero del 2012. La administracion de la compafia por su parte,
guedando a cargo de un Presidente y un Vicepresidente, los mismos socios
de la compafiia y quienes representan y obligan a la sociedad frente a
terceros, siendo responsables particulares de la empresa.

2.3.2. Ubicacion Geografica

El CENTRO DE DIAGNOSTICO POR IMAGEN SANTA ROSA, C.A
(CEDISARCA), esta domiciliado en la Av. Santa Rosa n° 15, con 7ma
transversal, parroquia Valentin Valiente, de la ciudad de Cumana, municipio

Sucre, del estado Sucre.

2.3.3 Misidn, Vision Y Obijetivos

2.3.3.1 Mision
Brindar servicios de diagndstico por imagen de alta calidad, seguridad
y precision, de la mano de la mejor evidencia médica especializada, cientifica
y tecnoldgica para asegurar la efectividad de los resultados, proporcionando
las técnicas de diagndéstico, en particular las relacionadas con el empleo de
imagenes médicas para una adecuada atencion en salud; servicios que
abarcan un amplio espectro de aplicaciones clinica, que comprenden desde

el diagnostico y seguimiento de enfermedades en situaciones muy comunes
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y de alta incidencia en la poblacion, hasta patologias mas complejas, al
ofrecer un servicio de imagenologia y radiodiagndstico 6ptimo y oportuno.

2.3.3.2 Vision

Posicionarnos en la comunidad médica y poblacion venezolana, como
un Centro de Diagndstico de excelencia y al alcance de nuestros pacientes.
Nuestra cultura de mejoramiento continuo nos ubica a la vanguardia en
innovacion y diversificacion en servicios de imagenologia ademas de ser
participe e influyente de una sociedad en la que todas las personas alcancen
el mayor nivel de salud posible, donde el CENTRO DIAGNOSTICO POR
IMAGEN SANTA ROSA, C.A, sea una organizacion innovadora Yy
protagonista en la formulacion, implementacién y aplicacion de servicios de

radiodiagndstico, atencién confiable y seguimiento continuo.

2.3.3.3. Objetivo General
Brindar servicios de imagenologia de O6ptima calidad, confiables y
oportunos, que garanticen una adecuada atencién humana; basada en altos
niveles tecnolégicos y cientificos con la finalidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros pacientes y su grupo familiar en un

ambiente agradable y en éptimas condiciones.

2.3.3.4 Objetivos especificos
e Prestar un servicio médico oportuno y de buena calidad con personal
especializado.
e Garantizar una grata atencion al paciente y demas usuarios.
e Garantizar calidad y confiabilidad del respectivo estudio e informe del
mismo y un diagndstico certero.
e Proporcionar seguridad y confort al paciente.

e Ofrecer rapidez y efectividad de los estudios.

147



2.3.4. Estructura organizativa

CEDISARCA
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL
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Figura 5: Estructura Organizativa del “CENTRO DIAGNOSTICO POR

IMAGEN SANTA ROSA, C.A".

Fuente: Rengel (2022).

2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Clima organizacional
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Efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en

una organizacion.

e Compromiso organizacional
Forma de relaciébn entre los empleados con las organizaciones,
promovida por medio de contratos psicolégicos o la identificacion y la

involucracion del individuo con una organizacién especifica.

e Comunicacion
Interaccion verbal o no verbal entre dos o0 mas personas con la intencion

de compartir un mensaje.

e Comunicacion Interna

Define situaciones en donde dos o méas personas intercambian, comulgan
0 comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa con vision global.
Algunas empresas inclusive cuentan con un area especifica de comunicacion

interna que trabaja de la mano con el area de Marketing.

e Cultura Organizacional
Conjunto de creencias, percepciones, actitudes, habitos, valores basados

en patrones repetitivos.

e Desempefio laboral
Rendimiento e interés que presenta un colaborador al momento de

realizar sus actividades con intencién de cumplir con sus objetivos.

e Eficacia

Mide el grado que cumplen los objetivos en la organizacion.

e FEficiencia
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Grado o cantidad de utilizacion de recursos para la realizacion de un

trabajo o servicio en la organizacion con un minimo costo y esfuerzo.

e Endomarketing o marketing interno

El endomarketing es un nuevo enfoque que las organizaciones actuales
ponen en practica para que sus empleados trabajen en equipo, se sientan
identificados y motivados con la organizacién, dando lo mejor de si,
obteniendo como resultado una organizacibn mas competitiva. Es decir, se
refiere al cliente interno, el marketing mirando hacia adentro, por cuanto si
los empleados no trabajaran en equipo, la empresa se vera truncada en
alcanzar sus metas, objetivos, estrategias y demas planes propuestos
(Ribeiro, 2007).

e Estrategia

Etimologicamente la palabra estrategia se refiere a la habilidad de liderar
un equipo. Segun Munuera (2012) definen la palabra desde punto de vista
del marketing como todas aquellas actuaciones que una empresa prevé

llevar a cabo en materia de comercializacién y comunicacion.

e Herramientas
Conjunto de instrumentos que se utilizan para desempefiar un oficio o
un trabajo determinado. También, de forma mas técnica se considera los
mecanismos 0 técnicas necesarios para desarrollar un trabajo de manera

satisfactoria.

e Motivacion
Impulso que mueve a una persona a desarrollar actividades y persistir

en ellas mediante la voluntad y el interés.

e Productividad

Suma de eficacia y eficiencia en una organizacion.
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e Satisfaccion Laboral
Es el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno y

condiciones de trabajo.

e Teletrabajo
Es el desempefio de actividades laborales con la ayuda de tecnologias

de informacion sin presencia fisica.

e Trabajo en equipo
Suma de fuerzas de personas con intereses en comun hacia la

realizacion de su propésito.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

Consideraciones Generales

El Marco Metodolbgico presenta el conjunto de métodos, técnicas y
protocolos instrumentales que permitirdn obtener la informacion requerida en
la investigacion propuesta. De tal manera que, el fin esencial del Marco
Metodolbgico es el de situar en la investigacion desde la ubicacion acerca
del tipo de estudio y el disefio de investigacion, su universo o poblacion, su
muestra, los instrumentos y técnicas de recoleccion de los datos, la medicion,
codificacion, hasta el analisis y presentaciéon de los datos. Balestrini, M.
(2007:114).

De modo que, el capitulo en cuestion explica la metodologia en el
enfoque cualitativo que seguird la investigacién, basandose en el objetivo
propuesto, se buscoé plantear la influencia del endomarketing como

herramienta de mejora en el desempefio laboral.

3.1 Nivel de la Investigacién

El presente estudio, tiene como propdsito analizar la influencia del
Endomarketing como herramienta de mejora para el desempefio laboral de
los trabajadores del “Centro Diagndstico por Imagen Santa Rosa, C.A, de la
ciudad de Cumana, estado Sucre. En este sentido, se trata de una
investigacion de tipo descriptiva, la cual, Arias (2006, pag.24) la define como
“‘la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de

establecer su estructura o comportamiento”.
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Por su parte, Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, consideran el
nivel descriptivo de la investigacion, porque se da a conocer la particularidad
que tiene cada variable de estudio, a fin de identificar como es el perfil de
endomarketing de la empresa y como se desempefian los colaboradores en

la misma.

3.2 Disefio de Investigacion

Arias (2006, pag. 26) sefiala que “el disefio de investigacion es la
estrategia general que adopta el investigador para responder al problema
planteado”. Sin duda alguna el autor hace referencia a la trascendencia que
debe poseer toda investigacién haciendo énfasis en la forma de la obtencion
de datos necesarios que permitan el alcance efectivo de los objetivos
trazados.

El disefio de la presente investigacion es de campo, debido a que los
investigadores debieron acudir al area de estudio, el mismo permite no
solo observar, sino recolectar los datos de manera directa de la realidad, en
un ambiente cotidiano sin pretender manipular los mimos. En este caso la
fuente principal de investigacion fue el “Centro Diagndstico por Imagen Santa
Rosa, C.A.” ubicado en la ciudad de Cumana, estado Sucre. De este modo,
se utilizar4 la investigacibn de campo, con el propdésito de recolectar
informacion primaria, en el lugar donde ocurre el problema, estableciendo el
contacto directo con el personal que trabaja en la empresa para conocer sus
puntos de vistas y expectativas que tienen de la misma.

Al respecto el Manual de la Universidad pedagogica Experimental
Libertador (2012) (pl18). Destaca a la investigacion de campo en los
siguientes términos: se entiende por investigacion de campo, el andlisis
sistematico de problemas en la realidad con el propdsito bien sea de

describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,

153



explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de
métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.

De igual manera, se apoy0 este trabajo con una investigacion
bibliografica o documental, porque se va a localizar y analizar, diferentes
enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre
las variables en estudio, lo cual se realizara a través de obras de referencia,
publicaciones periddicas y redes de informacion, para de esta manera

conocer la fundamentacion cientifica del problema a ser investigado.

3.3 Poblacion

Segun Tamayo y Tamayo (2009), la poblacion “incluye la totalidad de
unidades de analisis o entidades de poblacién que integran dicho fenbmeno
y que deben cuantificarse para un determinado estudio integrado a un
conjunto N de entidades que participan Ne2 + Z2 pg de una determinada
caracteristica” (p. 176). Por su parte, Arias (2007/p. 51), sefiala que “la
poblacién es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para lo cual seran extensivas las conclusiones de la investigacion”.
La poblacién para este estudio del “Centro Diagndstico por Imagen Santa

Rosa, C.A” es de 20 trabajadores.

CUADRO N°1. POBLACION
“CENTRO DIAGNOSTICO POR IMAGEN SANTA ROSA C.A” CANTIDAD

Personal Gerencial 4

EMPRESA Personal Administrativo 3
PRIVADA Personal Médico y Técnico 12
Personal Obrero 1

Fuente: Rengel (2022)
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3.4 Muestra

Por su parte, Arias (2006, pag. 83), seflala que la muestra es un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”.
En este sentido, se emplear4d como muestra la cantidad de 20 trabajadores,
es decir, la muestra serd la misma que la poblacién, considerando que la
empresa en estudio es aun pequefia. La muestra estard compuesta por el
personal obrero, administrativo, directivo, médico y técnico que laboran en la

empresa.

3.5 Fuentes de Informacién

Arias (2006: 26), también nos proporciona una acepcion acerca de las
fuentes de informacion, define la fuente de informaciébn como todo lo que
suministra datos o informacion, por lo tanto, para esta investigaciéon se
utilizan dos tipos de fuentes: fuentes primarias y secundarias, la fuente
primaria de este estudio sera el personal que labora en la empresa “Centro
Diagndstico por Imagen Santa Rosa, C.A” de la ciudad de Cumana, estado
Sucre, y la fuente secundaria la obtendremos del material documental
bibliografico referencial de importancia para este estudio ya sea de manera

fisica y/o digital.

3.6 Técnica

Se considera como técnica la encuesta y se estructurara de manera que

permita recoger la informacién para atender a cada una de las dimensiones
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mencionadas en los objetivos especificos para asi ser sometidas a su
andlisis respectivo.

Hurtado (2007), considera que la encuesta es una técnica destinada a
obtener datos que interesan al investigador. Se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan a la poblacion seleccionada, para que

sean contestadas por escrito, este listado se denomina cuestionario.

3.7 Instrumento de Recoleccion de Datos

Hurtado (2007), expone que los instrumentos, representan la herramienta
con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir el con
gué se obtendra la informacion.

3.7.1 Cuestionario

Silva, J (2006), considera que es el instrumento mas usado en la
investigacion, ya que es un formulario impreso, con una serie de preguntas
ordenadas y lbgicas, destinado a obtener informacion objetiva de una
determinada muestra. El Cuestionario Policotomico: se manifiesta en 5
categorias de respuesta tipo Likert, 1: Nunca, 2: Casi Nunca, 3: A veces, 4:
Casi Siempre, 5: Siempre. El cuestionario empleado en la investigacion

estara formulado por 25 items.

3.8 Técnica de Recoleccion de Datos

De acuerdo con Acevedo y Rivas (2009), la técnica de recoleccion de
datos es: “el conjunto organizado de procedimientos que se utilizan durante
el proceso de recoleccion de datos” (p. 307).

Por su parte, Ferrer (2007), expone que las técnicas en la labor

investigativa “son los medios auxiliares de la metodologia, normas y
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conocimientos, instrumentos que se utilizan para realizar una actividad”. (p.
125).

Los instrumentos de medicion son los que permiten captar la informacion
de manera selectiva y precisa, asi pues, a la selectividad se le llama validez y

a la precision, confiabilidad.

3.9 Validez y Confiabilidad del Instrumento

Segun Hernandez y otros (2003), la validez se refiere al grado en que el
instrumento mide la variable realmente (p.118). Para la validacion del
instrumento fue sometido a juicio de expertos.

En este orden de ideas, Ramirez (2007), expresa que el juicio de experto
constituye una técnica que “ayuda a validar el instrumento; ya que éste es
sometido a juicio de especialistas en metodologia de la investigacion,
psicologos, médicos, psiquiatras y otros profesionales que amerite su
atencion. Estos brindan su opinion referente al contenido y forma del

instrumento, asi como observaciones y sugerencias para mejorarlo” (p. 129).

3.10 Técnicas de Procesamiento y Analisis de los Resultados

De acuerdo con Gonzéalez (2002), la etapa de andlisis de datos, consiste
en “descomponer el todo en sus partes, en recomponerlas, trascender su
significado y observar a través de las técnicas y decidir si los resultados
esperados se corresponden con los resultados obtenidos” (p. 105). En este
sentido, los datos se tabularan manualmente y se presentaran en cuadros
estadisticos. Una vez organizados, se analizaran porcentualmente,
atendiendo a los indicadores mas relevantes de las variables en estudio,

tomando como unidades de analisis a los trabajadores seleccionados.
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También se empleard la sintesis e interpretacion al final de todos los datos
ya analizados, a fin de formular conclusiones y recomendaciones.

Ademas, Altuve (2007) sefiala que “el analisis consiste en llegar al
conocimiento de las partes como elementos de un todo complejo, observar
los nexos existentes entre ellos y penetrar en las leyes a que se encuentra

sujeto en todo su desarrollo” (p.92).
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este apartado, se presenta la informacion obtenida y sus respectivos
analisis de los resultados obtenidos en la investigacion realizada, lo que es el
producto de la utilizacion de los datos recopilados por medio del cuestionario
aplicado a los trabajadores del “CENTRO DIAGNOSTICO POR IMAGEN
SANTA ROSA, C.A”, asi pues, se encuesto a 20 trabajadores adscritos en la
empresa mencionada, la encuesta se llevo a cabo de manera presencial,
donde se les compartio el formulario de las preguntas disefiadas para el
presente estudio de manera tangible.

Asimismo, el desarrollo de las encuestas tard6 1 semana para logar
obtener las opiniones de todos los colaboradores, ya que algunos de ellos
laboran horarios especiales; se le di6 inici6 a la encuesta el 21 hasta el 25
de febrero del 2022. El estudio estadistico se realiz6 a través de estadistica
porcentual, frecuencia y porcentaje, representada en barras de torta de los
datos recopilados, tomando en cuenta para los analisis, aquellos resultados
gue reflejaron la investigacion.

Al respecto, Balestrini, M (2002) precisa que, en la fase de
recoleccion de la informacion, los datos han de ser sometidos a un proceso
de elaboraciéon técnica, que permite recontarlos y resumirlos; antes de
introducir el analisis diferenciado a partir de procedimientos estadisticos; y
posibilitar la interpretacion y el logro de conclusiones a través de los
resultados obtenidos. (p.169).

Asi mismo, se utilizara la representacion grafica, misma que el autor
anterior plantea como graficas que permiten representar los fenomenos
estudiados a través de figuras, que pueden ser interpretadas y comparadas

facilmente entre si. Cundo reunen ciertas caracteristicas de simplicidad y
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precisibn pueden ser mas expositivas que las descripciones verbales.
(p.180).

Una vez aplicado el cuestionario junto con la entrevista estructurada
basada en el mismo, en relacion al estudio de la influencia del endomarketing
en el desempefio laboral, que se le realiza al personal del “CENTRO
DIAGNOSTICO POR IMAGEN SANTA ROSA, C.A” se presentan en cuadros
con cifras absolutas y porcentuales, los resultados, de los 20 encuestados
gue representaron la muestra y, que permitieron alcanzar los objetivos de la

investigacion.

4.1 Datos Demograficos

A continuacion se hace referencia a ciertos datos de los colaboradores
del “CENTRO DIAGNOSTICO POR IMAGEN SANTA ROSA, C.A’,
necesarios para complementar y fortalecer el andlisis de los resultados.
Cuadro n°2. Comunicacion (Endomarketing)

1.- ¢Su jefe utiliza los medios adecuados para que atiendan bien su

trabajo?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 2 10%
A Veces 4 20%
Casi Siempre 11 55%
Siempre 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°1

ENUNCA mCASINUNCA A VECES CASISIEMPRE mSIEMPE

Figura 6. ¢Su jefe utiliza los medios adecuados para que atiendan bien
su trabajo?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Los medios de comunicacion son imprescindibles no solamente para
se puedan comprender entre las personas de niveles altos, sino también
para garantizar la comprension con los de niveles inferiores, es por ello, que
resulta muy importante un buen flujo de informacion que cumpla de manera
idébnea con el proceso de comunicacion, ya que facilita la adaptacion a los
cambios, el cumplimiento de los objetivos y la deteccion de necesidades de
la empresa y de sus colaboradores. Se pudo demostrar, que el 55% (11
colaboradores) de los trabajadores encuestados consideran que los medios
empleados por los jefes para que puedan atender su trabajo, casi siempre

son los adecuados, mientras que el 20% (4 colaboradores) opina que a
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veces, por su parte un 15% (3 colaboradores) considera que siempre Yy un
10% (2 colaboradores) menciona que casi nunca. Debido a los resultados
obtenidos podemos deducir que los medios de comunicacion que hace uso la
empresa para la ejecucion de las actividades rutinarias de los trabajadores
en este caso son buenos, sin embargo, deben mejorarse para lograr unificar
los criterios

Cuadro n°3. Comunicacion (Endomarketing)

2.- ¢ Conoce usted sus funciones claramente?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 1 5%
A Veces 3 15%
Casi Siempre 9 45%
Siempre 7 35%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°2

ENUNCA = CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE mSIEMRE

Figura 7. ¢ Conoce usted sus funciones claramente?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Queda evidenciado que segun la mayoria de los encuestados conocen
claramente las funciones que van desarrollar, teniendo que un 45% (9
colaboradores) y un 35% (7 colaboradores) consideran que conocen sus
funciones claramente casi siempre y siempre respectivamente, por su parte
solo 3 trabajadores, es decir, un 15% considera que solo a veces conoce sus
funciones y solo 1 trabajador o sea, un 5% opina que casi nunca.
Destacamos pues, que el conocimiento claro de sus funciones permite que el
trabajador pueda organizarse favorablemente. Se puede decir, que la
empresa tiene definidas las funciones de cada cargo, sin descartar la
posibilidad de mejorar, asi de esa manera, cada trabajador sabe qué hacer y

cOémo hacer sus actividades. Tener claro las funciones a desarrollar en este
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caso es muy importante ya que ayuda en el buen desempefio de los
colaboradores y por ende de la empresa.

Cuadro n°4. Comunicacion (Endomarketing)

3.- ¢Los mensajes y objetivos que se dan en la organizacion son

claros?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 1 5%
A Veces 5 25%
Casi Siempre 8 40%
Siempre 6 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°3

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 8. ¢Los mensajes y objetivos que se dan en la organizacién son
claros?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:
La mayoria de los trabajadores representados por 70%, distribuidos en
40% casi siempre y 30% siempre, consideran la claridad de las metas de la
organizacién. Conocer los objetivos de cada organizacion es muy importante
ya que ayuda a conseguir y alcanzar el éxito de dicha empresa ademas de
que permite desarrollar diferentes estrategias, ya que si no se conoce las
metas la posibilidad de que la organizacibn pierda el rumbo es

considerablemente alta.

Cuadro n°5. Motivacion (Endomarketing)

4.- ¢ Su remuneracion es adecuada en funcion al trabajo que realiza?
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ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 3 15%
A Veces 5 25%
Casi Siempre 11 55%
Siempre 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N°4

mNUNCA mCASINUNCA w®mAVECES mCASISIEMPRE mSIEMPRE

Figura 8. ¢(Su remuneracién es adecuada en funcién al trabajo que
realiza?
Fuente: Rengel (2022).
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Interpretacion:

La remuneracion es importante ya que permite compensar y atraer a
los mejores talentos, ademas de cubrir necesidades basicas de los
prestadores de servicio, también es un incentivo para impulsar su
desempefio, mientras mas atrayente sea la remuneracion que percibe el
colaborador, mayor sera la motivacion y apreciacion que sentira el mismo y
se reflejara en el desempefio de sus funciones. En ese sentido, el estipendio
que perciben es aceptable para un 55% (11 colaboradores) de los
encuestados que consideran casi siempre adecuado su salario percibido en
funcion del trabajo que realizan, por su parte, 1 trabajador opina recibir
siempre la remuneracion apropiada, mientras que un 40%, distribuido en
15% (3 colaboradores) y 25% (5 colaboradores) opinan casi nunca y a veces

respectivamente, es decir no se sienten satisfechos con su remuneracion.

Cuadro n°6. Motivacion (Endomarketing)

5.- ¢(Ud. Considera que la empresa valora su progreso continuo en su

desempefio?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 %

Casi Nunca 4 20%

A Veces 6 30%

Casi Siempre 3 15%
Siempre 7 35%

TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEMN°5

B NUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 8. ¢Ud. Considera que la empresa valora su progreso continuo
en su desempefio?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Se deduce, por los porcentajes obtenidos que existe una diversidad de
criterios con respecto al item en cuestion, ya que un 35% (7 colaboradores)
opina que la empresa siempre valora su progreso continuo, mientras que un
15% (3 colaboradores) consideran que la valoracion por parte de la empresa
es casi siempre, mientras que un 30% (6 colaboradores) opinan que solo a
veces se sienten valorados por la organizacién y un 20% (4 colaboradores)
inflere que no se valoran esos esfuerzos en la empresa, optando por la
opcién casi nunca. Valorar el esfuerzo de los colaboradores es importante y
aplicar estrategias de motivacion en una organizacion permite tener

colaboradores satisfechos y comprometidos.
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Cuadro n°7. Motivacion (Endomarketing)
6.- ¢ Cree usted que desarrollando sus habilidades tendréa la posibilidad

de progresar profesionalmente en la empresa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 6 30%
A Veces 4 20%
Casi Siempre 0 0
Siempre 10 50%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N°6

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE
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Figura 9. ¢Cree usted que desarrollando sus habilidades tendra la
posibilidad de progresar profesionalmente en la empresa?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Se deduce una disyuntiva con los resultados obtenidos en esta
interrogante, debido a que un 50% de los trabajadores (10 colaboradores)
sienten siempre la posibilidad de que la empresa le otorgue la oportunidad de
progresar profesionalmente, por su parte el otro 50% opina que dichas
oportunidades de progreso al potenciar sus habilidades se presentan solo a
veces 0 casi nunca al pronunciarse en estas alternativas en un 20% y 30%
respectivamente. El desarrollo profesional de los colaboradores es
imprescindible ya que esto ayuda a la organizacion a tener trabajadores con
mejores talentos y altamente capacitados, dispuestos a demostrar multiples
habilidades que aportan grandes beneficios para la empresa, ademas de que
la organizacion tendria buenas recomendaciones tanto para recibir sus

servicios como también para ser un buen lugar para trabajar.

Cuadro n°8. Motivacion (Endomarketing)
7.- ¢Ud. Considera que el propdsito de la empresa le hace sentir que su

trabajo es importante?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 3 15%
Casi Siempre 8 40%
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Siempre 9 45%

TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N°7

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 10. ¢Ud. Considera que el propdsito de la empresa le hace sentir
gue su trabajo es importante?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

La mayoria de los trabajadores representados por el 85% (17
colaboradores) distribuido en 40% y 45% en las alternativas casi siempre y
siempre respectivamente, opinan encontrarse conforme con la interrogante
en analisis, si la empresa les hace sentir que su trabajo es importante. Por su
parte, un 15% considera que solo a veces sienten dicha valoracion por parte
de la empresa. Considero que la organizacion reconoce a sus empleados

como un factor importante en el cumplimiento de sus metas u objetivos
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empresariales, esto hace que los colaboradores den lo mejor de ellos en la
prestacion de sus servicios obteniendo resultados favorables para la

empresa.

Cuadro n°9. Motivacion (Endomarketing)
8.- ¢Considera usted gue tiene la opcion de tomar decisiones propias

en la empresa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 5%
Casi Nunca 12 60%
A Veces 7 35%
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°8

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 10. ¢Considera usted que tiene la opcién de tomar decisiones
propias en la empresa?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

La toma de decisibn da entender que ante un problema es
considerado y apreciado para elegir la mejor opcién a seguir o que permite
resolver distintos desafios, de acuerdo a la experiencia de cada individuo. De
estas dependen en gran medida el desarrollo de toda actividad y la
repercusion en los resultados de la empresa. En ese sentido el 60% de
colaboradores expresaron casi nunca tener la opcién de tomar decisiones
propias en la empresa, mientras que el 30% considera a veces tener la
mencionada posibilidad y el 5% opina nunca poder hacerlo. De modo que los
colaboradores estdn sujetos a las decisiones tomadas por el personal

directivo.
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Cuadro n°10. Motivacion (Endomarketing)

9.- ¢Considera usted que la empresa le ayuda a cumplir sus metas

personales?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 4 20%

Casi Siempre 12 60%
Siempre 4 20%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
ITEM N°9

mNUNCA  m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE m SIEMPRE

Figura 11. ¢Considera usted que la empresa le ayuda a cumplir sus

metas personales?
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Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Tal como se observa, el 60% (12 colaboradores) de los trabajadores
consideran que existe casi siempre el apoyo de la empresa en la
consecucién de sus metas u objetivos personales, por su parte, el 40%
restante se divide en 20% que afirman que siempre cuentan con dicha
accion por parte de la organizacion y el otro 20% opinaron que solo a veces
se les ayuda con sus propésitos personales. Asi como el cumplimiento de los
objetivos es de vital interés para una organizacion, también es de
importancia ver las necesidades personales de los colaboradores porque
esto influye en la concentraciébn, compromiso y sentido de pertenencia, de
manera tal que los colaboradores puedan dar lo mejor en el cumplimiento de

sus funciones.

Cuadro n°11. Satisfaccion Laboral (Endomarketing)
10.- ¢Considera usted que la empresa le proporciona satisfactorias
oportunidades de promocién y ascenso?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 6 30%
A Veces 7 35%
Casi Siempre 4 20%
Siempre 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°10

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 12. ¢Considera usted que la empresa le proporciona satisfactorias
oportunidades de promocion y ascenso?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

La importancia de la satisfaccién laboral también radica en que te
ayuda a conocer cudles son esos factores que pueden ser detonantes para
gue un empleado se vaya de la compafiia. Las organizaciones necesitan
retener empleados talentosos para el crecimiento a largo plazo y alcanzar el
éxito deseado. En este sentido, como se puede evidenciar en el gréafico
(figura 12), segun la opinion de los encuestados existe una insatisfaccion por
parte del 30% que considera que casi nunca tienen oportunidades de
promocion y ascenso que los motive a ser mas competitivos, por su parte el
35% opina recibir a veces dichos incentivos laborales, mientras que el 35%

restante, opinan recibir dichas acciones por parte de la empresa de manera
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satisfactoria. Dividido dicho porcentaje en un 20% y un 15% de casi siempre

y siempre respectivamente.

Cuadro n°12. Satisfaccion Laboral (Endomarketing)
11.- ¢Le satisface su capacidad actual para decidir por si mismo

aspectos de su trabajo?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 0 0
Casi Siempre 12 60%
Siempre 8 40%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N°11

mNUNCA mCASINUNCA A VECES CASISIEMPRE mSIEMPRE

Figura 13. ¢ Le satisface su capacidad actual para decidir por si mismo
aspectos de su trabajo?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Las empresas que permiten a sus empleados tener un mayor control,
autonomia y libertad de decidir en sus labores, generan trabajadores mas
productivos y satisfechos, que ayudan a mejorar los resultados de la
compaiia. En este sentido, se evidencia en el grafico anterior, que el 60% de
los colaboradores consideran tener la capacidad de decidir en aspectos de
sus labores casi siempre, mientras que el 40% restante opina tener siempre
dicha capacidad. Es decir, la empresa cuenta con colaboradores que se
sienten satisfechos con su capacidad de decidir por si mismos aspectos de

su trabajo.
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Cuadro n°13. Satisfaccion Laboral (Endomarketing)
12.- ¢ Considera que estd a gusto con la atencion y frecuencia con que

se le dirige?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 3 15%
Casi Siempre 10 50%
Siempre 7 35%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 12

B NUNCA mCASINUNCA ®AVECES CASISIEMPRE M SIEMPRE
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Figura 14. ¢Considera que estid a gusto con la atencién y frecuencia
con que se le dirige?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Se puede evidenciar en la figura plasmada que el 85% de los
colaboradores manifiestan sentir comodidad con la atencion y frecuencia con
la que se les dirige, al considerar que un 50% optd por la alternativa casi
siempre para dar respuesta al item en cuestion y por su parte, un 35% infiere
siempre estar a gusto con la accion antes mencionada. Mientras que el 15%
considera solo a veces sentirse a gusto. Entonces, podemos decir que existe
una conformidad mayoritaria de los colaboradores en funcién con la atencion
y frecuencia con que se les dirige, considerando ésta una cuestion muy
importante, ya que esta directamente relacionada con la buena marcha de la

empresa, la calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y productividad.

Cuadro n°14. Satisfaccion Laboral (Endomarketing)
13.- ¢Los medios materiales que posee para hacer su trabajo son

adecuados y satisfactorios?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 2 10%
Casi Siempre 11 55%
Siempre 7 35%
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TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 13

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 14. ;Los medios materiales que posee para hacer su trabajo
son adecuados Yy satisfactorios?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Los medios materiales juegan un papel imprescindible en el correcto
desarrollo y funcionamiento del entorno laboral, haciendo que todas las
funciones se lleven a cabo como deberian durante la actividad de la
empresa, y provocando que los clientes que hacen uso de sus servicios se
sientan mas seguros y confien en la organizacion. En este sentido, segun los
resultados de la encuesta realizada, el 90% de los trabajadores manifiestan a

través de sus respuestas, tener los medios materiales adecuados y
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satisfactorios para la realizacion de su trabajo. Donde un 55% y un 35%
manifiestan casi siempre y siempre respectivamente, contar con los
mencionados instrumentos adecuados. Por su parte solo un 10% de los

colaboradores manifiesta no contar con los mencionados necesarios.

Cuadro n°15. Capacitacion (Endomarketing)
14.- ¢cUd. Considera que la organizacibn se preocupa por su
crecimiento profesional?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 3 15%
Casi Siempre 9 45%
Siempre 8 40%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEMN® 14

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 15. ¢Ud. Considera que la organizacion se preocupa por su
crecimiento profesional?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

El crecimiento profesional de los trabajadores es importante ya que se
puede visualizar la importancia que le da la empresa a su plantilla de
colaboradores. Esto se debe a incentivar con la intencion de generar un
sentido de pertenecia y preocupacion en cada empleado. La percepcion de
los colaboradores en este caso, muestra que un 85% aprecia que la empresa
se preocupa por su crecimiento laboral, puesto que un 45% manifiesta casi
siempre recibir dicha preocupacion y un 40% opina al respecto siempre. Por
su parte un 15% no opina igual, ya que manifiesta solo a veces recibir dicha

atencion.

Cuadro n°16. Capacitacion (Endomarketing)
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15.- ¢Ud. Considera que la capacitacion brindada le ayuda en el
desarrollo de sus actividades?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 5 25%
Casi Siempre 9 45%
Siempre 6 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 15

m NUNCA m CASINUNCA wmAVECES CASISIEMPRE m SIEMPRE

Figura 16. ¢Ud. Considera que la capacitacion brindada le ayuda en el
desarrollo de sus actividades?
Fuente: Rengel (2022).
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Interpretacion:

La capacitacion como ayuda en el desarrollo de sus actividades segun
los colaboradores es hasta cierto punto buena, puesto que la mayoria de los
trabajadores (45%) tienen una percepcion de casi siempre con respecto a la
encuesta planteada, incrementando en siempre con un 30%, sin embargo,
existe un 25% que considera que solo a veces. Es por ello que, la empresa
debe continuar brindando constante capacitacion a sus trabajadores para
que puedan desarrollar y mejorar sus habilidades y conocimientos mientras
estan laborando, brindando ademas, informacion adicional a sus funciones y
profesiones, para mantener actualizado al personal en cuanto a un nuevo

modelo de trabajo, haciendo que incrementen su productividad.

Cuadro n°17. Eficacia Laboral (Desempefio Laboral)
16.- ¢Ud. Considera que el servicio brindado cumple con las

expectativas de los clientes?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 1 5%
Casi Siempre 9 45%
Siempre 10 50%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

185




ITEM N° 16

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 17. ¢Ud. Considera que el servicio brindado cumple con las
expectativas de los clientes?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

El servicio brindado cumple con las expectativas del cliente segun los
resultados obtenidos por parte de los colaboradores, puesto que la mitad de
la poblacion estudiada (50%) tiene una percepcion de siempre y un 45% de
casi siempre, por su parte solo se encontré6 un 5% que opina a veces al
respecto. Los trabajadores durante esta pandemia, tuvieron varias
complicaciones durante el desarrollo de sus funciones, pero con la ayuda de
la empresa y una capacitacion adecuada, el personal pone su maximo
esfuerzo e interés para que el servicio se cumple de manera eficaz, segura y
confiable.

186



Cuadro n°18. Eficacia Laboral (Desempefio Laboral)
17.- ¢Ud. Considera que cumple con todas sus funciones en su puesto

de trabajo?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0

Casi Nunca 0 0

A Veces 0 0
Casi Siempre 8 40%
Siempre 12 60%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N°®° 17

m NUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE m SIEMPRE

Figura 18. ¢Ud. Considera que cumple con todas sus funciones en su
puesto de trabajo?
Fuente: Rengel (2022).
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Interpretacion:

La eficacia hace referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos
proponemos, en este sentido, segun los trabajadores cumplen sus funciones
en su puesto de trabajo de manera satisfactoria puesto que, la mayoria de
los talentos humanos que laboran en la empresa (60%) tienen una
percepcion de siempre y un 40% manifiesta que casi siempre lo hacen. Asi
pues, resulta de vital importancia, manejar eficazmente el nivel de
consecucién de metas y objetivos. Es por ello, que es obligacion de la
empresa fomentar la innovacion, ya que se exige que la persona sea critica 'y
piense por si misma; para de este modo poder lograr su mayor objetivo.
Teniendo en cuenta que alguien eficaz trata siempre de alcanzar el éxito, sin

enfocarse en los posibles fracasos.

Cuadro n°19. Eficiencia Laboral (Desempefio Laboral)
18.- ¢Ud. Considera que la empresa le brinda las herramientas

necesarias para cumplir sus funciones correctamente?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 1 5%
Casi Siempre 10 50%
Siempre 9 45%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N° 18

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 19. ¢Ud. Considera que la empresa le brinda las herramientas
necesarias para cumplir sus funciones correctamente?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Las herramientas en un area de trabajo son de importancia debido a
gue permiten al trabajador desenvolverse de manera efectiva para facilitar la
prestacion de sus servicios y cumplir con sus funciones de manera
satisfactoria, disminuyendo el tiempo en la realizacion de las mismas. En
este orden de ideas, se evidencia que la mayoria de los trabajadores en
estudio (50%) considera casi siempre contar con las herramientas necesarias
para cumplir sus funciones correctamente, por su parte, estd 45% que
manifiesta siempre contar con las herramientas antes mencionadas. Sin
embargo, se percibe que en este ambito la empresa deberia de poner un
poco de atencion, ya que un 5% opina al respecto, a veces. Por lo que la
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empresa deberia enfocarse en esos trabajadores que tienen un diferente

punto de vista. Para lograr mejorar sus indicadores.

Cuadro n°20. Eficiencia Laboral (Desempefio Laboral)

19.- ¢Las estrategias que tiene la empresa le ayuda al cumplimiento de

sus metas?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 4 20%
Casi Siempre 10 50%
Siempre 6 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N° 19

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 20. ¢Las estrategias que tiene la empresa le ayuda al
cumplimiento de sus metas?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Conforme a las estrategias que tiene la empresa, se evidencia que le
ayudan al cumplimiento de metas de los trabajadores, ya que se percibe que
un 30% opina que siempre, un 50% considerd la alternativa casi siempre y
un 20% cree que solo a veces las estrategias son buenas. Se evidencia que
la percepcion de la estrategia es buena, sin descartar la posibilidad de
mejorar, debido a que las estrategias ayudan al cumplimiento de objetivos y
su gestion debe ser fuerte en las diferentes areas de la organizacion para
mantenerse estable y soélida ante la adversidad, debido a que estamos frente
a una nueva realidad (Covid-19) y es aqui en donde la empresa debe

entablar y establecer mejor sus estrategias.
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Cuadro n°21. Administracion del Desempefio (Desempefio Laboral)
20.- ¢Establece una planificacion diaria en la realizacion de sus

funciones?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 0 0

Casi Nunca 0 0

A Veces 0 0
Casi Siempre 8 40%
Siempre 12 60%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 20

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE
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Figura 21. ¢Establece una planificacion diaria en la realizacion de sus
funciones?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

La planificacion diaria en la realizacion de funciones de los
trabajadores de la empresa en estudio, se evidencia que es bastante buena,
puesto que los colaboradores tienen que cumplir con un horario diario,
ademas de la realizacién de sus estudios diarios e informe de los mismos,
valoracion de cada paciente y seguimiento del mismo. Es por ello, la
percepcion de siempre de un 60% y casi siempre de un 40%.

Cuadro n°22. Trabajo en equipo (Desempefio Laboral)

21.- ¢Existe una verdadera integracién del trabajo en los diferentes

departamentos?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 2 10%
Casi Siempre 8 40%
Siempre 10 50%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N° 21

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 22. ¢Existe una verdadera integracion del trabajo en los
diferentes departamentos?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

Con respecto a la consideracion del trabajo en equipo
interdepartamental basado en la realizacién de las diversas funciones, se
considera 6ptimo, al evidenciarse el 50% de los trabajadores optar por la
alternativa siempre y un 40%, inclinarse por el casi siempre. Por su parte, un
10% opina que a veces. Se deduce que existe una buena comunicacion
entre los colaboradores, ademas de las reuniones periddicas con las que
cuentan y los medios necesarios para mantenerse actualizados, se sabe
que, por esta pandemia, las reuniones presenciales estan limitadas, pero
esto no es impedimento para la empresa realizar un trabajo colaborativo

entre ellos, sin descartar que este indicador puede mejorar.
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Cuadro n°23. Trabajo en equipo (Desempefio Laboral)
22.- ¢ El'logro de los objetivos se debe al trabajo en equipo?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 1 5%
A Veces 2 10%
Casi Siempre 8 40%
Siempre 9 45%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 22

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 23. ¢ El logro de los objetivos se debe al trabajo en equipo?
Fuente: Rengel (2022).
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Interpretacion:

La importancia del trabajo en equipo surge por la consideracion de
gque mientras mas personas se unan de manera comprometida para la
realizacion de una actividad, mejores y mas efectivos seran los resultados.
En este sentido, con respecto a, si el cumplimiento de los objetivos se debe
al trabajo en equipo, se precisan los siguientes resultados, un 45% de los
trabajadores considera que siempre, un 40% opina que casi siempre, un 10%
manifiesta que a veces y un 5% aprecia que casi nunca. Esto debido a que el
esfuerzo que presenta cada trabajador en su jornada laboral para que el
resultado sea Optimo y satisfactorio es individual, a pesar de que la empresa
les brinda los materiales y herramientas para que puedan desarrollar sus
funciones, hay diferentes tipos de colaboradores, algunos manejan distintas
maneras de hacer el trabajo que pueden permitirles desenvolverse mejor,
mientras que otros solo realizan lo indicado. No obstante, debido a los
diferentes criterios que se muestran anteriormente, la empresa debe
considerar estrategias que promuevan el trabajo en equipo, considerando
que contar con un buen equipo multidisciplinario es esencial para alcanzar un
alto rendimiento en cualquier proyecto. Al apoyarse en otras personas, se

logra hacer cada tarea mas rapido, llegar mas lejos y tener mas impacto.

Cuadro n°24. Compromiso Organizacional (Desempefio Laboral)

23.- ¢ Siente afinidad con los valores que promueve la empresa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0
Casi Nunca 1 5%
A Veces 5 25%
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Casi Siempre 7 35%

Siempre 7 35%

TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)

ITEM N° 23

mNUNCA m CASINUNCA mAVECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 24. ¢ Siente afinidad con los valores que promueve la empresa?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

A este respecto se precisan los siguientes resultados, un 35% de los
trabajadores considera tener afinidad con los valores que promueve la
empresa siempre, un porcentaje igual (35%) opina tener la mencionada
afinidad casi siempre, por su parte un 25% manifiesta que solo a veces
siente dicha conexion y un 5% considera que, casi nunca siente tal afinidad

con la empresa. En este sentido, se deduce que la empresa debe mejorar
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este aspecto, considerando que el compromiso organizacional va mas alla de

la lealtad y llega a la contribucion activa en el logro de las metas de la

organizacion, el compromiso es una actitud hacia el trabajo (Hellriegel y

Colbs, 1999). Asi pues, resulta de vital importancia que la empresa busque

estrategias y dinamicas que promuevan e incentiven el compromiso de cada

trabajador con la misma para cambiar esa perspectiva y unificar opiniones.

Cuadro n°25. Compromiso Organizacional (Desempefio Laboral)

24.- ¢El clima de la empresa laboral es positivo y se mejora

constantemente?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 0 0
A Veces 4 20%
Casi Siempre 9 45%
Siempre 7 35%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N° 24

mNUNCA m CASINUNCA A VECES CASISIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 25. ¢El clima de la empresa laboral es positivo y se mejora
constantemente?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

La importancia de buscar obtener un buen clima en una organizacion,
radica en que este influye de manera importante en el desempefio de los
empleados, pues tiene un impacto profundo en la motivacion, las actitudes y
la satisfaccion de cada trabajador a nivel individual. Ya que la satisfaccion
determina o influencia la eficiencia de los empleados, podemos decir que el
clima organizacional esta directamente relacionado con la eficacia y
desemperio de los equipos de trabajo. En este sentido, segun los resultados
obtenidos a través de los colaboradores, se puede determinar que el clima
laboral es satisfactorio, ya que 80% de los trabajadores, compartido en un
45% que considera la alternativa casi siempre para dar respuesta al item en

cuestion, y un 35% que opina siempre tener un buen clima laboral la
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empresa en estudio. No obstante, existe un 20% que considera la alternativa
a veces, es por ello que la empresa no debe perder de vista este aspecto y
debe invertir en mejorar continuamente este elemento que influye
significativamente en el desempefio de cada trabajador y por ende en el

desarrollo 6ptimo de la empresa.

Cuadro n°26. Compromiso Organizacional (Desempefio Laboral)

25.- ¢ Los directivos se preocupan por el bienestar del personal?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0
Casi Nunca 2 10%
A Veces 5 25%
Casi Siempre 7 35%
Siempre 6 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Rengel (2022)
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ITEM N° 25

m NUNCA m CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE mSIEMPRE

Figura 26. ¢ Los directivos se preocupan por el bienestar del personal?
Fuente: Rengel (2022).

Interpretacion:

En relacibn a este Ultimo item, basado en la percepcion de la
preocupacion por parte de los directivos del bienestar del personal bajo su
mando, se obtuvieron los siguientes resultados, un 35% considera que casi
siempre es notable la preocupaciéon de los directivos por el personal, un 30%
incrementa la cifra positiva al opinar que siempre perciben dicha atencion, un
25% por su parte, manifiesta que dicha accion es percibida a veces y un 10%
opina que casi nunca se manifiesta dicha atencion. Es importante resaltar,
que la percepcion de dicha accién va a variar en cada individuo ya que
influird su individualidad como persona, es decir, su personalidad, su manera
de pensar y su punto de vista ante cualquier situacién. No obstante, de
manera general, la empresa cuenta con un personal mayoritario que
reconoce sus esfuerzos por mantener motivado, satisfecho y a gusto a sus

trabajadores.
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CONCLUSIONES

En el siglo XXI las empresas estdn en un permanente desarrollo, lo
cual las hace buscar constantemente mejores practicas para mejorar su
competitividad. En los ultimos afios, las organizaciones y las investigaciones
gerenciales han sefialado la importancia de la cohesion interna de la
empresa para poder afrontar los retos que exige el mercado. Ante esta
necesidad han surgido técnicas como el Endomarketing.

A nivel interno cada empresa tiene una pieza de mercado de gran
valor: Los empleados o colaboradores. Son ellos la base para gestionar las
estrategias de Endomarketing las cuales los benefician al obtener mayor
grado de motivacion, un gran abanico de conocimientos, reaccidon positiva
ante nuevos proyectos y retos, capacidad de innovar y participacion en la

toma de decisiones en la empresa.

Desde el punto de vista empresarial, el Endomarketing aporta
sustancialmente al clima organizacional, el mejoramiento de la productividad,
a mejorar las relaciones laborales entre a alta gerencia y empleados, es
decir, tiene una influencia significativa en el desempefio laboral debido a que
es una estrategia disefia para el cliente interno, considerado este como el
trabajador, asi como al trabajo colaborativo que redunda en mejores
productos o servicios que a su vez se traducen en rentabilidad para la

empresa.

En este sentido, un aporte importante de esta técnica es que agrega
valor a los procesos internos de la organizacion tales como generacion de
conocimiento propio, innovaciones en procesos Yy productos, asi como el
afianzamiento de la cultura corporativa. Cabe sefialar que el cliente externo

del siglo XXI exige a las empresas aplicar mayor valor a sus productos o
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servicios y esto mantiene a las empresas en permanente blsqueda y

competencia consigo mismas y con las demas en el mercado.

Una vez realizado el analisis de los resultados obtenidos en el
presente trabajo de investigacion se llegd a las siguientes conclusiones

» Entre los factores que se encontraron que inciden en la falta de
solidez, compromiso y satisfaccién del trabajador, tenemos que gran
parte de los trabajadores encuestados manifestaron tener poco
incentivo de promocién y ascenso, lo que provoca una insatisfaccion
por parte de los empleados por su falta de crecimiento y ascenso
dentro de la organizacion. Lo que lleva a que cada trabajador se
esfuerce menos por mejorar y hacer eficientemente su trabajo ya que
no tendra una motivacion que conlleve a optimizar cada vez mas su
trabajo para obtener un reconocimiento y crecimiento por ello. Ademas
encontramos, la poca participacion de los empleados en las
decisiones generales de la empresa, lo que da entender que ante un
problema dentro de la misma el trabajador no es considerado y
apreciado para elegir la mejor opcion a seguir de acuerdo a la
experiencia personal y profesional de cada individuo, de modo que los
empleados estdn sujetos a la decisiones impartidas por la junta
directiva sin derecho a opinién propia.

» La empresa no cuenta con mecanismos de medicion que les permita
visualizar de manera periddica la motivacion y el desempefio de cada
trabajador, lo que le imposibilita detectar las necesidades,
inconformidades y fallas de cada trabajador y por ende se dificulta
determinar en donde debe enfocarse la gerencia para hacer que eso
mejore. No obstante, también se obtuvieron resultados donde gran
parte de los encuestados infieren en recibir una atencion acorde por

parte de los directivos y preocupacion por su bienestar.
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Considerandose esta ultima de manera subjetiva, ya que como se
menciond anteriormente, la empresa no cuenta con estrategias o
dindmicas que les permita obtener de manera precisa y certera las
necesidades de cada trabajador, su nivel de motivacion son respecto
a sus funciones y puesto de trabajo y tampoco el desempefio que
caracterice a cada colaborador.

Tenemos que el talento humano es el que permite que las empresas
obtengan mejores resultados y cumplan todas sus metas de una
manera mas sencilla, he aqui que sean un elemento decisivo para el
éxito o el fracaso de las mismas. Pues, no sélo es importante
encontrar a las personas aptas para los puestos, sino también elegir a
aguellas con mayor habilidad para desenvolverse en sus labores.
Siendo el talento humano una pieza importante para que las empresas
puedan obtener el éxito que tanto quieren y un activo fundamental que
no se querra perder; en este caso segun los resultados obtenidos
podemos deducir que el Centro Diagndstico por Imagen Santa
Rosa C.A, reconoce la importancia del trabajador como un activo de
vital importancia para el 6ptimo desarrollo y cumplimiento de sus
metas organizacionales.

El presente estudio nos permiti6 ademas, determinar de qué manera
influye la motivacibn y comunicacion en el desempefio laboral,
encontrando que principalmente la motivacion guarda una estrecha
relacion con la satisfacciéon laboral, debido a que manejan acepciones
con similitudes y teniendo en cuenta que un trabajador motivado es un
trabajador satisfecho y viceversa, entonces si la empresa no cuenta
con un trabajador motivado y satisfecho con su trabajo, sus funciones,
Su puesto y su participacién dentro de la organizacion, es decir, no se
siente valorado y una pieza importante dentro de la empresa, se

tendrd como consecuencia un trabajador frustrado, desmotivado y con
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grandes posibilidades de ausentismo, y como resultado tendremos un
pésimo desempefio del mismo debido a que no tendrd razones para
esforzarse y realizar eficiente y eficazmente su trabajo. Por su parte, la
comunicacion cumple su influencia en el desempefio laboral,
considerando que si no se manejan de manera oportuna los canales
de comunicacion, las directrices a seguir, las especificaciones de las
funciones a desempenfar, las peticiones de la empresa, y cualquier
mensaje que se emita con respecto a cualquier procedimiento que se
llevara a cabo en la organizacién, no se emiten de manera veraz, no
se lograra una 6ptima coordinacion y posiblemente los trabajadores no
cumplan a cabalidad lo solicitado y/o indiciado por desconocimiento o
por confusion debido a las falencias a la hora de comunicarse. Por lo
tanto, el desempefio se ve afectado directamente al no cumplirse de

manera idénea las funciones y obligaciones implicadas.

Finalmente, cada empresa escoge las herramientas de planeacion y
ejecucién que mejor se adapten a sus necesidades y cuyos resultados
perduren en el tiempo como forma de hacer frente a los retos que plantea el
mercado. En este sentido, las exposiciones hechas en este trabajo de
investigacibn aportan luces para identificar las ventajas que el
Endomarketing puede brindar al fortalecimiento interno de las empresas y a
la marcha eficaz de los procesos, basandose en el analisis del mismo y su
influencia en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa que
se estudio, ya que quienes lo desarrollan son futuros profesionales que
incursionaran en el mercado laboral en un futuro y desean ser motivados,
valorados y sentirse importantes para la organizacion, ademas para aquellos
qgue ya son empleados y lo anterior mas que un deseo se vuelve una

necesidad.
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RECOMENDACIONES

Que la empresa genere buenas estrategias de endomarketing para
que los servicios que prestan los colaboradores de la empresa sean
de calidad y cumplan siempre con las expectativas de los clientes
(pacientes) y familiares en general.

A la direccion de CEDISARCA, plantear un cronograma de actividades
en donde pondra en practica las estrategias de endomarketing para
poder supervisarlas, controlarlas y evaluar su impacto.

Se recomienda a los directivos mejorar y ampliar los canales de
comunicacién y hacer uso de ellos de manera, semanal o interdiaria
para que los colaboradores reciban y emitan cualquier informacién
necesaria de manera oportuna y veraz, para evitar que se tergiversen
los mensajes que puedan ser emitidos por cualquier miembro de la
organizacion.

A la junta directiva de la organizacion del CENTRO DIAGNOSTICO
POR IMAGEN SANTA ROSA, C.A, realizar estrategias actuales y
adaptadas a la situacion para incentivar la realizacién de objetivos en
los colaboradores y de esa forma incrementar la motivacion en el
personal.

Se recomienda a los directivos realizar capacitaciones de las
diferentes plataformas con las que trabaja la empresa para la
actualizacion y mejoramiento de conocimientos de estos temas y
obtener un buen desenvolviendo de sus funciones ademas de
identificar al personal que presenta mayores complicaciones para
propiciar la ayuda necesaria.

Aplicar un proceso de evaluacion de desempefio al personal de la

empresa, de esta manera podra detectar las fortalezas y debilidades
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de sus colaboradores para en base a ello aplicar con un mejor
enfoque las estrategias y herramientas de endomarketing para que
vayan siempre en pro de aumentar el desempefio de cada trabajador.
Realizar programas de capacitacion y desarrollo, planificacion de
carrera, o ascensos del personal que provengan de los resultados
obtenidos de la evaluacion de desempefio que se recomienda siempre
aplicar, esto ayudara a mantener al trabajador motivado a esforzarse
cada vez mas.

Promover un buen clima organizacional para que cada trabajador se
sienta a gusto con su sitio de trabajo y puedan generar asi un sentido

de pertenencia y compromiso con la organizacion.

207



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

e ALTUVE (2007). Comunicacién organizacional como herramienta
para el desarrollo de equipos de trabajo eficiente.

e ARIAS, F. (2006). El Proyecto de Investigacion e Introduccion a la
Mitologia Cientifica. 5ta Edicion. Editorial Existeme a.C. Caracas —
Venezuela.

e ARIAS, F. (2006). El proyecto de investigacion. Guia para su
elaboracion. 6ta Edicion. Editorial Episteme, C.A. Caracas.

e BALESTRINI A, M (2002). Como se elabora el proyecto de
investigacion. 6ta Edicion. Consultores asociados. Servicio editorial.
Caracas Venezuela.

e BRUNET, L (1996). Clima organizacional. México. Editorial Trillas.

e BRUNET, L. (2002). El Clima de Trabajo en las Organizaciones.
(Cuarta reimpresién) México, D.F. Editorial Trillas.

¢ BOHNENBERGER, M. (2005). Marketing interno: la actuacion
conjunta entre recursos humanos y marketing en busca del
compromiso organizacional. Tesis doctoral UNIVERSITAT DE LES
ILLES BALEARS Departamento De Economia de la Empresa.
Programa de Doctorado de Economia de la Empresa.

e CHIAVENATO, D (1994). Administracion de Recursos Humanos.
Bogota-

Colombia. Editorial McGraw-Hill.

e CHIAVENATO, D (2002). Gestion del Talento Humano. Editorial

McGraw-
Hill. Bogota, Colombia.
e DAVILA, A., & VELASCO, A. (2013). La satisfaccion del cliente

interno a través del Endomarketing. Bogota: Universidad EAN.

208



Diccionario Enciclopédico (2000). Editorial OCEANO. Barcelona,

Espana.

Diccionario de la Lengua Espafiola (2004). Editorial McGraw-Hill.
Madrid, Espafia.

FERNANDEZ C. (2006). La Comunicacion en las Organizaciones.

México.

FISCHMAN, D. (2014). Motivacion 360°. Lima: Planeta Peru.

FUENTES J, P. A. (Enero-Junio de 2009). Operativa del marketing:

propuesta de modelos de endomarketing. Departamento de

Administracion, Economiay Finanzas. (23), 189-231.

FUENTES J, P. A., Palacios Florencio, B., Dutschke, G., & Garcia del

Junco, J. (2012). ElI endomarketing en la estrategia de

comunicacion en la empresa.

FUENTES J, P. A, Palacios Florencio, B., Dutschke, G., & Garcia del

Junco, J. (2012). ElI endomarketing en la estrategia de

comunicacion en la empresa. Recuperado de:

https://idus.us.es/handle/11441/94560

HERNANDEZ, C., DEL OLMO, R., & GARCIA, J. (2000). El Plan de

Marketing Estratégico. Barcelona: Gestién 2000.

HERNANDEZ, FERNANDEZ Y BATISTA, P (2003). Metodologia de

la investigacion. 3era Edicién. México.

HERNANDEZ, S (1998). Metodologia de la Investigacion. México.

Editorial Mc-Graw-Hill.

HOFFER Y SCHENDEL (1978). Pensamiento estratégico y

competitivo.

HOFFMAN, DUGLAS Y BATESON (2002). Fundamentos del

marketing de servicios; conceptos estrategias y casos Z2ed.

CENGAGE Learning.

209



HURTADO (2007). Metodologia a la investigacion. Ediciones Sypal.
Caracas- Venezuela.
JIMENEZ, P. (2009). Operativa del marketing interno: propuesta de
modelo de endomarketing. Perspectivas, (23), 189-231. Recuperado
de:

https://www.redalyc.org/pdf/4259/425942159012.pdf
KOTLER, P., & ARMSTRONG, G. (2008). Fundamentos de
marketing. México: Pearson Educacion.
KOTLER, P., & ARMSTRONG, G. (2012). Marketing. Mexico:
Pearson.
KOTLER, P., & KELLER, K. L. (2012). Direccion de Marketing.
México: Pearson Educacion.
LARES (1998). La Calidad de Vida en el trabajo (Un Modelo).
(Primera edicion) Caracas: BL Consultores Asociados-Servicio
Editorial.
Ley Orgéanica de prevencion, condiciones y medio ambiente de
trabajo (LOPCYMAT). Gaceta oficial N° 3850, Julio, 18. 1986.
LITWIN, C (1990). Estilo de liderazgo y clima organizacional.
Espafia.
MARTINEZ, W. (1999) Gerencia Participativa. Fondo Educativo
Interamericano México.
MARTINEZ, V; SANCHEZ, M.l. Y RODRIGUEZ, L. (2005): “El papel
estratégico de la comunicacion en los programas
organizacionales de marketing interno”. Fisecestrategias, Afio | vol.
2.
MONTALVAN, C. (1999). Los recursos humanos para la pequefiay
mediana empresa. México: Universidad Iberoamericana. Direccién de

Difusion Universitaria.

210



MUNIZ, R. (2006). Marketing el siglo XXI publicacion en linea.
Http://www.marketing-XXi.com/la motivacion-en-el-entorno-laboral-
89.htm.

NAVARRO, S. (2012). “satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad”. Quetzaltenango, Universidad Rafael Landivar,
Guatemala. Recuperado de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2012/05/43/Fuentes-Silvia.pdf

PENA, M. DIAZ, G. CHAVEZ, A. & SANCHEZ, C. (2016). EI
compromiso organizacional como parte del comportamiento de
los trabajadores de las pequefias empresas. Revista internacional
administracion y finanzas, 9(5), 95-195.

PERIS, S. & SANCHEZ, C. (2000). Marketing interno; objeto,
instrumentos funcionales y planificacion. Valencia: Quaderns de
Treball.

REGALADO, O., ALLPACCA, R., BACA, L., & GERONIMO, M. (2011).
Endomarketing estrategias de relacién con el cliente interno.
Lima: ESAN.

REYES, S. MAYO, J. y LOREDO, N. (2009). La evaluacion de la
calidad de los servicios a partir de la satisfaccidén de los clientes:
una mirada desde el entorno empresarial cubano. Observatorio de
la economia Latinoamericana. N 113.

RIBEIRO A. (2007) El Endomarketing.

ROBBINS, S.,, & JUDGE, T. (2013). Comportamiento
organizacional. México: Pearson.

RUIZ-ALBA, J. (2013). EI compromiso organizacional: un valor
personal y empresarial en el marketing interno. Revista de
Estudios empresariales. Segunda época, 1(2013), 67-86. Recuperado
de:

211


http://www.marketing-xxi.com/la%20motivacion-en-el-entorno-laboral-89.htm
http://www.marketing-xxi.com/la%20motivacion-en-el-entorno-laboral-89.htm

https://westminsterresearch.westminster.ac.uk/download/3d2fe2a
8e32ch81bbd333d7de6dal0c3a4072fa33082519f0044fe5184cedac7c/4
33000/Ruizalba.%20compromiso%20y%20MI.%20Rev%20estudios%
20empresariales.%202013.pdf
SALLENAVE, J (1992). Gerencia y planeacién estratégica. Grupo
editorial norma. Colombia sp.
SERNA E. (2003) Libro de Planificacion de Estrategias en el
Endomarketing.
TAMAYO Y TAMAYO, M (2001). El proceso de investigacion
cientifica. Caracas, Noriega.
TAMAYO, M (2007). El proceso de la investigaciéon cientifica. 5ta
Edicion. México Limusa.
TAMAYO, M (2009). El proceso de la investigaciéon cientifica. 6ta
Edicion. México Limusa.
VILLA GIL, L., & GOMEZ OSPINA, D. (Enero- Junio de 2018).
Endomarketing: una herramienta de integracion del cliente
interno con la estrategia organizacional. Hojas y Hablas, 15, 143-
156.

212



ANEXOS

213



Cuestionario de Endomarketing y Desempefio Laboral de los
colaboradores de la empresa “CENTRO DIAGNOSTICO POR IMAGEN
SANTA ROSA C.A”.

Estimado trabajador:

Ante todo, agradezco su atencion. Se esté realizando un estudio acerca
del endomarketing y desempefio laboral, por esa razon, se le presenta una
encuesta que se responde de manera anénima, con sinceridad y, en libertad.
De antemano agradecemos su receptividad para dar respuesta a dicha
encuesta.

OBJETIVO: Analizar la influencia que existe entre el Endomarketing y
el Desempefio Laboral en los trabajadores del “CENTRO DIAGNOSTICO
POR IMAGEN SANTA ROSA C.A”.

CONFIDENCIALIDAD: La informacion proporcionada en el presente
cuestionario sera utilizado para fines académicos y su contenido sera tratado
en forma confidencial.

Informacién General:

a) Edad:
b) Sexo:F( ) M( )
c) Seccibn a cargo:
Instrucciones: a continuacién, por favor conteste las siguientes
preguntas marcando con un aspa (X) en la alternativa que mejor exprese su
opinién.

1: Nunca, 2: Casi Nunca, 3: A veces, 4: Casi Siempre, 5: Siempre.

Cuestionario de Endomarketing

En la empresa donde usted labora, por lo general, se dan los siguientes
casos:
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Comunicacion

items

¢Su jefe utiliza los medios adecuados
para que atiendan bien su trabajo?

¢ conoce usted sus funciones
claramente?

¢Los mensajes y objetivos que se dan
en la organizacion son claros?

Motivacion

Su remuneracion es adecuada en
funcidn al trabajo que realiza?

¢,Ud. Considera que la empresa valora
Su progreso continuo en su desempefio?

¢.Cree usted que desarrollando sus
habilidades tendra la posibilidad de progresar
profesionalmente en la empresa?

¢cUd. Considera que el propésito de la
empresa le hace sentir que su trabajo es
importante?

¢, Considera usted que tiene la opcion de
tomar decisiones propias en la empresa?

¢Considera usted que la empresa le
ayuda a cumplir sus metas personales?

Satisfaccion Laboral

¢, Considera usted que la empresa le
proporciona satisfactorias oportunidades de
promocién y ascenso?

¢ Le satisface su capacidad actual para
decidir por si mismo aspectos de su trabajo?

¢Considera que est4d a gusto con la
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72 atencion y frecuencia con que se le dirige?

¢, Los medios materiales que posee para
<8 hacer su trabajo son adecuados vy
satisfactorios?

Capacitacion

¢cUd. Considera que la organizacion se
8 preocupa por su crecimiento profesional?

cUd. Considera que la capacitacion
51| brindada le ayuda en el desarrollo de sus
actividades?
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Cuestionario de Desempefio Laboral

En la empresa donde usted labora, por lo general, se dan los siguientes
casos:

Eficacia Laboral

items

¢Ud. Considera que el servicio brindado
cumple con las expectativas de los clientes?

cUd. Considera que cumple con todas
'~ sus funciones en su puesto de trabajo?

Eficiencia Laboral

cUd. Considera que la empresa le
brinda las herramientas necesarias para
cumplir sus funciones correctamente?

¢Las estrategias que tiene la empresa le
ayuda al cumplimiento de sus metas?

Administracién del Desempefio

¢ Establece una planificacion diaria en la
realizacion de sus funciones?

Trabajo en equipo

¢Existe una verdadera integracion del
trabajo en los diferentes departamentos?

¢El logro de los objetivos se debe al
trabajo en equipo?

N

-

Compromiso Organizacional

¢Siente afinidad con los valores que
promueve la empresa?

SEl clima de la empresa laboral es
“ positivo y se mejora constantemente?

-

217



218



METADATOS

Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 1/6

ANALISIS DE LA INFLUENCIA DEL ENDOMARKETING
COMO HERRAMIENTA DE MEJORA EN EL DESEMPENO
Titulo | LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL  CENTRO
DIAGNNOSTICO POR IMAGEN SANTA ROSA, C.A. CUMANA
ESTADO SUCRE, PARA EL ANO 2021

Subtitulo
Autor(es)
Apellidos y Nombres Caodigo CVLAC / e-malil

CVLAC 25.657.861

Fajardo Jesus e-mail Jesusfaj.31@gmaiL.COM
e-malil
CVLAC 26.545.532

Rengel Andrea e-mail Rengelandreal75@gmail.com
e-malil

Vil | Mar{ CVLAC 25.467.296

rlarroet Maria e-mail Mariajose0295@outlook.com

e-malil

Palabras o frases claves:

Endomarketing, Desempefio laboral, Motivacion, Satisfaccion, Compromiso,

Comunicacion.

219




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 2/6

Lineas y sublineas de investigacion:

Area Sub area

Ciencias Sociales Recursos Humanos

Resumen (abstract):

El endomarketing, también conocido como marketing interno, es una
estrategia que se enfoca en la percepcion de los colaboradores sobre la
empresa, con el fin de mejorarla. Las campafias de endomarketing
promueven la interaccion para fortalecer los lazos entre colaboradores y
alinearlos con la misién, metas y valores de la organizacién. Asi pues, el
objetivo principal de la presente investigacion consiste en analizar el
endomarketing como herramienta de mejora y su influencia en el desempefio
laboral del personal que labora en el “Centro Diagnéstico por Imagen Santa
Rosa, C.A”. La investigacion es de tipo descriptivo y de correlacion en la
modalidad de campo. La poblacién fue de 20 trabajadores y la muestra se
bas6 en la misma poblaciéon por ser una empresa pequefia. Se aplico el
cuestionario para la recoleccion de informacion, el cual const6é de veinticinco
(25) items con cinco (5) alternativas de respuesta. Se concluyé segun los
resultados obtenidos que si existe una influencia significativa del

endomarketing en el desempeiio laboral de los trabajadores.

220




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 3/6

Contribuidores:

Apellidos y Nombres ROL / Cadigo CVLAC [/ e-mail

ROL 1A S U U
CVLAC
e-mail
e-malil
ROL

Maria Montafnez A S U U
CVLAC 8.649.219
e-mail Mmontanez2008@hotmail.com
e-mail
ROL A S U U
CVLAC
e-mail
e-malil

Fecha de discusion y aprobacion:
Afio Mes Dia

2022 |03 |31 |

Lenguaje: SPA

221



mailto:Mmontanez2008@hotmail.com

Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 4/6

Archivo(s):

Nombre de archivo Tipo MIME

Tesis_AR.doc Aplication/word

Alcance:

Espacial:
(Opcional)

Temporal:
(Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:
Licenciado(a) En Gerencia de Recursos Humanos

Nivel Asociado con el Trabajo: Licenciado(a)

Area de Estudio: Gerencia de Recursos Humanos

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:

Universidad de Oriente

222



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 5/6

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN0AS
Cumand, 4 AGOD 2009

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/3009”.

Leido el oficio SIBI - 139/2009 defecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por

unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.

uNlVERSMﬂuﬁmﬁﬂfe a usted a los fines consiguientes.

SISTEMA DE B\BL\%TEC"A
RECIEIDO POR —t e
‘ c:cngmumng'c’w

C.C:

Rectora, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nicless, Coordinador Oeneml de
Adnmmmcndn.bncmrdePerwnal,Duwamdeibmms,D‘f i6n de

Contraloria Interna, MmD&umrdaBmm,DvmondaPubhmm
& Direccién de Computacién, Coordinacitn de Teleinformdtica, Coordinacién General de Postgrado.

JABC/ YGC/maryja

Apwrtado Correos 094 / Telfs: 4008042 - 4008044 / 008045 Telofax: 4008043 / Cumand - Venezuela

223



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso- 6/6

Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO
(vigente a partir del Il Semestre 2009, segun comunicacién CU-034-
2009) : “los Trabajos de Grado son de la exclusiva propiedad de la
Universidad de Oriente, y sélo podran ser utilizados para otros fines con el
consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo, quien debera participarlo

previamente al Consejo Universitario para su autorizacion”.

Y is

Fajardo Jesus
AUTOR

N2

Rengel Andrea
AUTOR

=7
Villarroel Maria
AUTOR

Dra. Metria NMontafiez
ASESOR

224



PARTE Il

225



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGO PARA LA
COORDINACION DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA
PRINCIPAL DEL PUERTO SUCRE (SENIAT) CUMANA ANO
2021

TUTORA: AUTORES:
Msc. Oly Mata Br. Fajardo M. Jesus A.
Br. Rengel R. Andrea C.
Br. Villarroel N. Maria J.

Trabajo De Grado, Modalidad Curso Especial de Grado, Area de
Gerencia, presentado como requisito parcial para optar al titulo de Licenciado

en Gerencia de Recursos Humanos.

Cumana, marzo 2021

226



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGO PARA LA COORDINACION
DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA PRINCIPAL DEL PUERTO
SUCRE (SENIAT) CUMANA ANO 2021

TUTOR(A):
AUTORES:
Msc. Oly Mata Br. Fajardo,
Jesus
Br. Rengel, Andrea
Br. Villarroel, Maria

RESUMEN

El presente trabajo, tiene como finalidad elaborar una concreta
actualizacion de un Manual de Cargo Descriptivo para la Coordinacion de
Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre (SENIAT),
Cumana, dicho estudié esta sustentado en una investigacion de campo,
siendo un proyecto factible, puesto que se plantea la actualizacién del mismo
con el objetivo de indicar e integrar las tareas de cada funcionario dentro de
la institucion, basando este trabajo en el Manual de Cargo anterior, de esta
manera logrando valorar y demostrar que con dicha actualizacion se puede
reestructurar y mejorar la organizacion de la Division de Administracion de la
institucion ya antes mencionada, conduciendo todo esto a una Optima
respuesta del funcionario hacia las tareas asignadas.

Palabras claves: Manual y Descripcion de cargos.
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INTRODUCCION

Los manuales son registros que revisten gran importancia en la
documentacion de los procedimientos y las relaciones dentro de la
organizacion con frecuencia se les destierran a rincones sucios o cajas de
archivos. Los manuales con pocas actualizaciones obligan a las personas a
buscar su propia ruta o método de trabajo para realizar las tareas
correspondientes. Un manual completamente detallado trata de responder a
todo a poco o incluso a nada

Hoy en dia muchas empresas han disefiado manuales provechosos que
reinen las politicas, normativas y procedimientos, objetivos y descripciones
de cargos y documentos a fines de una organizacion .Pueden aportar las
guias necesarias para observar y resolver diversas situaciones , en este
sentido el manual tiene caracter neutro (si los contenidos han sido bien
meditados son oportunos y permiten acciones de libre imaginacion para los
casos totalmente inesperados o fortuitos).Los manuales bien elaborados
con determinacion y puntuales constituyen un material de gran utilidad para
situaciones planteadas desde la orientacién de los nuevos empleados hasta
la resolucion de divergencias de opinion entre los directivos.

Segun lo planteado, cualquier organizacién publica o privada, debe
realizar sus actividades por medio de un esquema establecido (manual), es
por ello que esta investigacion bajo el parametro de descripcion esta basada
en la propuesta de un Manual de descripcion de Cargos para la Coordinacién
de Recursos Humanos de la Aduana Principal del Puerto de Sucre (SENIAT)
Cumana 2021.

Teniendo como finalidad presentar un trabajo en forma sistemética y
organizada se estructura en cuatro capitulos: el Capitulo I, planteamiento del

problema, objetivos de la investigacion, objetivo general y especifico,
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justificacion, el Capitulo 1, comprende el Marco Teorico referencial que
contiene elementos filoséficos y epistemolédgicos, antecedentes de la
investigacion relacionadas con el tema, bases tedricas, marco institucional.

Y asi pues con este trabajo se quiere puntualizar los manuales de
cargo segun su descripcion y la gran importancia que tiene para cualquier
institucion no solo en el area de Recursos Humanos sino en todas las areas
donde esté presente el llamado Talento Humano

Asi mismo se quiere hacer una actualizacion del manual que ya esta
establecido de una manera mas practica para todos los funcionarios que
corresponden la Coordinacion de Recursos Humanos, esperando un mejor
desenvolvimiento es sus funciones asignadas, dicha actualizacién favorecera
a los funcionarios ya la informacién sera suministrada directamente a su

usuario institucional.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 Planteamiento del Problema

La vida en sociedad ha desarrollado desde épocas remotas
actividades que generan la produccioén, distribucion y comercializacién de
bienes y servicios Utiles para el ser humano. Esto ha conllevado al
nacimiento de instituciones publicas y privadas que prestan sus servicios en
pro de generar progreso y cumplir con las normativas establecidas segun sea
su finalidad. De esta manera, la administracion tanto publica como privada
debe establecer: sus funciones, sus alcances, su visidn, su mision, su
estructura, lo cual facilitara el desempefio de las tareas y garantizara el

manejo eficaz de los recursos.

En consecuencia, existen instituciones de caracter publico, las cuales
prestan servicios a la colectividad en pro de que sus ciudadanos respondan
en conformidad con las leyes de cada nacién; asi como, que estén solventes
ante cualquier tramite y se eviten delitos que pongan en riesgo la integridad
fisica y moral de éstos. Para ello es necesario que el Estado garantice el
pleno desarrollo de las actividades administrativas que puedan desarrollarse
en las instituciones; facilite las herramientas y recursos materiales
indispensables para llevar a cabo los procedimientos; y, sea garante de la
seleccion y desempeiio del personal que presta servicios en cada area,
puesto que se evitarian actos que contribuyan a delitos que van en
detrimento de la consolidacibn de sociedades justas, igualitarias vy

equitativas.
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Sin duda alguna, cada pais constituye su sistema de administracion
publica, el cual va a dar respuestas a sus ciudadanos para que puedan
solicitar, inspeccionar, obtener y demandar tramites de caracter natural o
juridico que permitan el desarrollo de actividades que generan recursos
monetarios a traves del intercambio comercial. Evidentemente, dentro de la
sociedad venezolana las funciones que se ejecutan dentro de las aduanas
del pais son indispensables en la fiscalizacion y atencion a los ciudadanos,
ya que permiten monitorear la entrada y salida de bienes y productos a nivel

nacional o internacional con el fin de evitar cualquier acto delictivo.

De tal manera, las actividades que se desarrollan dentro de las
aduanas son indispensables para que las actividades de compra y venta de
bienes y productos a nivel nacional se realicen de manera exitosa. Para esto
se pone a disposicion no sélo el paso y fiscalizacion de mercancia sino
también la obtencién de los documentos necesarios para esto y el pago de
aranceles propios de quiénes se dedican a actividades de medianas y
grandes industrias, lo cual constituye parte de los fondos publicos de la

nacion y que son destinados a mejoras en los servicios sociales.

Lo anterior supone que los servicios prestados dentro de las aduanas
se realicen por personal capacitado y en conjunto con efectivos militares que
resguarden la integridad de los ciudadanos. Asimismo, que las tareas se
desarrollen en conformidad con las leyes venezolanas y en defensa de los
intereses colectivos. Esto con la finalidad de evitar actos de corrupciéon y
burocracia que generan malestar social y producen huellas imborrables a la

administracion publica y, por ende, afectan negativamente al Estado.

Indudablemente, es esencial, contar con instituciones publicas que

sean garantes del desarrollo de actividades licitas y en pro del crecimiento
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comercial de la nacion, pues facilitara la confianza de quiénes solicite sus
servicios. De alli, la necesidad de que éstas cuenten con el recurso humano
apto, quien respondera de manea ética y responsable al desarrollo de sus
labores; asi como, con los recursos materiales necesarios y actualizados de
acuerdo a las necesidades e intereses sociales. Para esto cada organizacion
estipula las funciones que debe ejecutar su personal y hace la seleccién de

éste teniendo en consideracion el perfil de cada cargo.

Las actividades que se desarrollan dentro de las aduanas son
primordiales dentro del sector comercial de cada pais. Por ello cada una de
las actividades que se realicen en éstas son esencial para esto el personal
debe cumplir a cabalidad sus funciones con el fin de evitar debilidades. Esto
debido a que su importancia no sélo se resume a la entrada y salida de
bienes y productos por éstas, ya que el éxito de esto dependera de contar o
no con el personal capacitado para realizar esas tareas. Por esto se supone
gue esta organizacion debe contar con un departamento de recursos
humanos, el cual sera el garante de seleccionar, reclutar y capacitar a las

personas idoneas para el desempefio de las tareas en cada area.

Evidentemente, el éarea de recursos humanos dentro de las
instituciones y empresas cumplen un papel fundamental, ya que se encarga
de seleccionar al personal que desarrollara las funciones. Por esto es
necesario que ésta cuente con el recurso humano y material para tal fin. Asi
como, tener a su disposicion los instrumentos de trabajo que faciliten al
personal el cumplimiento de sus obligaciones y estipulen el alcance de éstos,
ya que asi se evitard el incumplimiento y desconocimiento de sus

atribuciones.

232



Hoy en dia, dentro de las instituciones es primordial el desarrollo y
aplicacion de manuales de cargo, los cuales permiten realizar el
ordenamiento de las actividades, deberes y responsabilidades de cada
puesto. Tal como lo afirma, Quiroga, N. (1999), “un manual es un documento
gue contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones
sobre historia, organizacion politica y los procedimientos de una
organizacion. (p.161)”. De esta manera, los manuales permiten organizar de
forma sistematica informacién sobre el manejo y funcionamiento de forma
jerarquica de los cargos que se desarrollan en éstas. Estos deben responder
a las necesidades e intereses de la institucion, pues delimitara qué deben
hacer, como lo deben hacer, y hasta dénde pueden hacer sus tareas el

personal dependiendo el puesto que desempefie dentro de ésta.

Las instituciones deben disefiar y aplicar manuales que estén acordes
a los respectivos procedimientos, sistemas y normas, las cuales guian y
orientan la realizaciéon de las labores. Tal como lo apunta, Chiavenato, M.
(2001), ElI manual de cargo “describe las ocupaciones de los diferentes
puestos, estableciendo las funciones de cada cargo, las responsabilidades
basicas, los limites y la esencia del cargo, la dependencia a la que
pertenece, el numero de cargos y el cargo de su jefe inmediato” (p.34). Por
€s0 es necesario que las instituciones tengan a disposicion de sus
trabajadores esta herramienta que facilita el desempefio de las tareas.

De esta manera, la ciudad de Cumana, estado Sucre, cuenta con la
Aduana Principal de Puerto de Sucre, la cual realiza rutas de procedimientos
para la ejecucion de sus asignaciones a desempefar. En ésta se desarrollan
diferentes actividades indispensables para su buen funcionamiento. Sin
embargo, se pudo observar a través del cumplimiento de las actividades de
pasantias en el area de recursos humanos de ésta que es preciso reforzar

los procedimientos a través de un manual de cargos en el cual el personal
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que labore dentro del departamento o division lo aplique durante la ejecucion

de tareas para asi evitar atribuciones en la organizacion.

Normalmente, la Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana
Principal de Puerto Sucre contrata a su personal bajo pardmetros de
reclutamiento y seleccion. No obstante, estdn laborando con el uso de
manuales desactualizados, lo cual estipula acciones y funciones obsoletas
gue no responden a las exigencias que, hoy en dia, demanda la institucién.
Esto ha generado situaciones de desconfianza en el &rea laboral. La falta de
un manual de cargos dentro de la organizacibn ha entorpecido el
reclutamiento y seleccién de personal, ya que impide el desarrollo de las
actividades, puesto que el desconocimiento puede plantear la usurpacion de

funciones; asi como, no ejecutar las mismas.

La falta de manuales de cargos actualizados y acordes con las
necesidades e intereses de las instituciones puede ocasionar problemas en
el desenvolvimiento de las actividades por parte del personal. Desde el punto
de vista legal, no conocer las responsabilidades de los puestos de trabajo
ocasiona riesgos, ya que cuando es necesario despedir a un trabajador que
ha cometido una falta en el desarrollo de su trabajo podria resultar dificil
justificar la imputacién de una causal de despido a una persona que no

cumpla con sus funciones.

Quizas, dentro de las actividades que realiza el area de recursos una
de las mas importantes es brindar a su personal las herramientas necesarias
para el desarrollo de sus funciones. Por esto es primordial que se cuente con
un manual de cargos que permita delimitar sus alcances y tareas. Por tal
motivo, se plantea la necesidad de proponer un manual descriptivo de cargos

para la coordinacion de recursos humanos de la Aduana Principal del Puerto
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de Sucre (SENIAT). Cumang, 2021. Esto con la finalidad de apoyar las
actividades que se desarrollan de forma diaria en ésta y consolidar el
desemperio de las mismas, puesto que mejoraran las relaciones laborales, vy,
por ende, el servicio que se presta.

Es importante sefialar que la renovacion de un Manual de cargos para
la aduana principal de Cumana tendria como resultado positivo no sélo la
jerarquizacién de su estructura sino también que se eviten confusiones por
parte del personal en la ejecucidon de sus actividades. De igual manera, se
evitara que el personal asuma roles y tome decisiones que no le competen.
Esto, sin duda alguna, generara ambientes de trabajo competitivos, en los
cuales se desarrollen de manera oportuna y eficaz las actividades.

Para el disefio de este manual se requiere dar respuestas a las
siguientes interrogantes: ¢ Cuales son las areas que conforman la estructura
organizativa de la coordinacion de recursos humanos de la Aduana Principal
del estado Sucre (SENIAT)? ¢ Cudles son los cargos definidos en el manual
de cargos de la Aduana Principal del estado Sucre? ¢ Cuales son las tareas
descritas en el manual de cargos de la Aduana Principal del estado Sucre?
Esto con la finalidad de dar respuestas a las necesidades e intereses de la
institucion; asi como, evidenciar las debilidades que presenta el manual de
cargos que la rige. Sin duda alguna, esto permitira dar respuestas a las
necesidades e intereses de la organizacion con el fin de aportar datos
relevantes que puedan actualizar los manuales de cargos que promuevan el

buen desempefio de las actividades laborales.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General
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Proponer la actualizacion del Manual descriptivo de cargos para la
Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre.
Cumana, estado Sucre (SENIAT).

1.2.2 Objetivo Especificos

1. Identificar las areas que conforman la estructura organizativa de la
Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto
de Sucre (SENIAT).

2. Determinar los aspectos formales del manual de cargo para cada
area utilizado por la Coordinacion de Recursos Humanos de la
Aduana Principal de Puerto de Sucre (SENIAT).

3. Disefiar un manual descriptivo de cargos para la coordinacion de
recursos humanos de la Aduana Principal de Puerto de Sucre
(SENIAT).

1.3 JUSTIFICACION

La estructura organizativa de las instituciones publicas y privadas
debe contar con personal acorde a sus necesidades e intereses, quienes
deben responder a las demandas del publico. Por ello es importante
manifestar: con cuales trabajadores se debe contar, cuales seran sus tareas
y como las deben realizar. De alli la transcendencia que el area de recursos
humanos cuente con personal idéneo para la captacion y capacitacion de

personal. Pero, también deben disponer de un manual de cargo actualizado y
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en concordancia con las responsabilidades y atribuciones que han de tener

en le desempefio de sus funciones.

Por tal razon, surge la necesidad de proponer un manual descriptivo
de cargos para la coordinacion de recursos humanos de la Aduana Principal
de Puerto de Sucre (SENIAT), quienes han venido trabajando, en los ultimos
afios, con un manual obsoleto que no cumple con las exigencias de esta
area. Como sabemos, los manuales de cargo permiten que el personal tenga
conocimientos sobre sus funciones en el desempefio de sus tareas, lo cual
evitara la suplantacibn de éstas 0 que se dejen de ejecutar por

desconocimiento.

Aunado a esto, los autores estan transformando conocimientos y
aplicando los adquiridos con el fin de optimizar y actualizar las funciones que
realizan los trabajadores de la coordinacién de recursos humanos de la
Aduana Principal de Puerto de Sucre (SENIAT). Poniendo a su disposicion
un conjunto de sapiencias teoricas y metodoldgicas que evidencian los
alcances de la formacion, lo cual constituye base fundamental en el
desemperio laboral de cualquier disciplina. Esto evidencia que se requiere de
la capacitacion constante de las y los trabajadores de las instituciones con el
fin de que éstos puedan contar con conocimientos actualizados y en
conformidad con las exigencias de los procesos de globalizacion que

enfrenta el mundo.

Por ultimo, esta investigacion servira como antecedente bibliografico y
apoyo de material de consulta, a todas aquellas personas que estén
interesadas en realizar estudios, informes, ensayos o tesis relacionados con
el tema. Asi como, permitira a la coordinacién de recursos humanos de la

Aduana Principal de Puerto de Sucre, actualizar su manual de cargo con la
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finalidad de mejorar el desempefio laboral y las funciones que realiza su
personal.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y REFRENCIAL

En este capitulo, se hace mencion a los trabajos de investigacion
realizados con anterioridad y que han servido previamente de sustento al
presente estudio. Igualmente, se exponen los postulados tedricos que
guardan relaciébn con la variable investigada, el marco institucional v,
finalmente, los términos o palabras que describan la problemética y el

contenido investigado.

2.1.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Arias. (p.106) los antecedentes de la investigacion ““reflejan
los avances y el estado actual del conocimiento en un &rea determinada y
sirven de modelo o ejemplos para las futuras investigaciones™, es decir, se
refieren a los estudios previos que guardan relacion con el objeto de la
investigaciéon. A continuacion, se representan algunos trabajos de
investigacién internacionales, nacionales y locales que fundamentan y

sustentan el presente estudios.

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Sosa, A. (2018), en su trabajo titulado Propuesta De Manual De
Funciones Para El Area De Compras En La Empresa GATE GOURMET,
presentado en la Universidad Catélica de Colombia; plantea que los
manuales de funciones constituyen una herramienta de gestion que facilita

las relaciones laborales y las funciones del personal de cada area de las
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empresas con el fin de optimizar su funcionamiento y ofrecer al publico
respuestas satisfactorias. Por ello, la importancia de que cuenten con
manuales de cargo que definan y mejoren la efectividad laboral dentro de las
organizaciones.

Por su parte, Higueros, E. (2017). En su tesis denominada Propuesta
De Un Manual De Descripcion Y Perfil De Puesto De Trabajo Para Una
Empresa Farmacéutica C.A., desarrollado en la Universidad de San Carlos
de Guatemala, en la facultad de ciencias quimicas y farmacias. Plantea que
toda organizacion trabaja en funcién de los objetivos planteados por la alta
gerencia, lo cual supone que cada area defina las actividades que le
corresponden y su funcionamiento. Para esto se requiere contar con
manuales de cargo que definan y especifiquen las funciones de cada areay
regule las disposiciones de éstas. Asimismo, el manual de cargo debe
estipular el perfil de cada trabajador, lo cual facilita la seleccién del personal
y que éste pueda cumplir con sus actividades.

Por otro lado, Ochoa, A. (2006), en su trabajo de grado titulado Disefio
Del Manual De Puestos Y Funciones De La Institucion INTERVIDA, realizado
en la Universidad de San Carlos, Guatemala en la facultad de ingenieria
mecanica. Manifiesta que toda organizacion gubernamental o no
gubernamental debe desarrollar y aplicar los manuales de cargos, los cuales
facilitan las relaciones laborales y que el personal tenga el conocimiento de
cuales son sus funciones y hasta donde las pueden desarrollar con la
finalidad de definir los roles dentro de la estructura organizativa y que las

asignaciones se cumplan a cabalidad.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES
Urdaneta, M. (2017), en su tesis titulada Actualizacion De Perfiles En
El Manual De Cargos Administrativos De Las Universidades Nacionales, la

cual fue presentada por la Universidad de los Andes (ULA), Mérida,
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Venezuela. Sostiene que a pesar del buen rendimiento del personal que
labora en dicha universidad es necesario la revision de los perfiles del
personal contenidos en el manual descriptivo de cargos administrativo, lo
cual permitira ofrecer mayores oportunidades en los procesos de
reclutamiento y seleccién. Esto con la finalidad de actualizar el manual en
concordancia con los nuevos programas educativos y las exigencias del
medio.

Por otra parte, Ramirez, C. (2016), en su trabajo denominado
Propuesta Para El Disefio De Un Manual De Descripcién De Cargos Para La
Unidad Educativa Colegio Araguaney Centro Civico. Instituto Universitario De
Tecnologia “Antonio José De Sucre, Sede Punto Fijo, Falcon, Venezuela.
Plantea la necesidad que esta institucién cuente con un manual de cargo que
ofrezca al personal de manera precisa las actividades, atribuciones y
funciones que caracterizan a cada cargo dentro de la estructura organizativa.

Por altimo, Reverdn, M. (2004), en su trabajo de investigacion llamado
Disefio De Un Manual Descriptivo De Cargos Para La Gerencia Alta Y Media
Del Consejo Nacional De Promocion De Inversiones CONAPRI, el cual fue
presentado en la Universidad Metropolitana de Caracas, Venezuela. Tuvo
como finalidad diseflar un manual de cargo para dicha institucién con la
finalidad de mejorar los procesos de admision del personal; asi como,
mejorar las condiciones laborales de éste. Esto permitiria establecer las
responsabilidades y funciones de cada uno de los puestos de trabajo que

integran a la gerencia de la organizacion.

2.1.3. ANTECEDENTES REGIONALES
Para Agreda, A. (2012), en su trabajo de investigacion Propuesta De
Un Manual Descriptivo De Cargos Para La Empresa MS EXPRES C.A,,
presentado por la Universidad de Oriente (UDO) Cumanda, estado Sucre.

Este evidencia que un manual de cargo facilita las relaciones del personal
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que labora en las instituciones y caracteriza el perfil que éstos deben cumplir
en el desarrollo de sus actividades. Un manual de cargo permite el buen
funcionamiento de la organizacion y que los trabajadores puedan cumplir con
sus atribuciones sin pasar por encima de otros cargos.

Asimismo, Gonzélez, O. y Mendoza, F. (2010), en su tesis titulada
Manual descriptivo de Cargos para el condominio del Centro comercial
Cumana Plaza CCCP, Universidad de Oriente (UDO), nucleo de Sucre,
Cumana. Este establecio la necesidad que deben tener las organizaciones
en la aplicacion de manuales de cargo que permitan a los trabajadores
cumplir con sus roles y definir sus atribuciones en el @mbito laboral.

Hernandez, R. y Lezama, R. (2008), realizé un trabajo denominado
Disefio De Un Manual De Descripcion Y Andlisis De Cargos Para La
Empresa Licoreria La Florida C.A. (LIFLORCA), presentado en la
Universidad de Oriente (UDO), ndcleo de Sucre, Cumana. En éste se
estableci6 que la descripcion y andlisis de cargos es una fuente de
informacion béasica para toda la planeacion de recursos humanos, lo que
facilita las relaciones entre los empleados y que éstos cumplan con sus
atribuciones. Esto con el fin de que se mejore el rendimiento del personal y
gue puedan establecer relaciones laborales fructiferas en pro del desarrollo

organizativo de las organizaciones.

2.2 BASES TEORICAS

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), el Marco Teorico
permite

““Sustentar tedricamente el estudio, una vez que se haya planteado el
problema (se han establecido los objetivos y preguntas de la investigacion),

se ha evaluado su relevancia y factibilidad™ (p.64)
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Del mismo modo, Arias (1999) indica que las Bases Tedricas:
Comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el
fendbmeno o problema planteado. Esta seccion puede dividirse en funcion de
los tdpicos que integran la temética tratada o de las variables que seran
analizadas (p.14).

En base a las ideas expuestas, una vez que ya se haya determinado y
justificado el problema, el siguiente paso es establecer el marco tedrico, el
cual permite constituir una mejor estructura de ideas, ayudando asi a
examinar y analizar el tema. En efecto, el marco tedrico que se presenta a
continuacion, representa el fundamento bibliografico relacionado con la
problematica en cuestion, permitiendo orientar el disefio del Manual de
Descripcion de cargo para la Coordinacion de Recursos Humanos de la
Aduana Principal del Puerto de Sucre (SENIAT) Cumana 2021.

2.2.1 Cargo
Chiavenato (2001), define el concepto de Cargo como: “la reunion de
todas aquellas actividades realizadas por una sola persona, que pueden
unificarse en un solo concepto y ocupan un lugar formal en el organigrama”
(p.332). Por otro lado, Amaro (1996), afirma que el cargo” Es un conjunto de
tareas homogéneas que se ubican en un punto de la organizacion y las
cuales son desempefiadas por el individuo mediante la utilizacion de técnicas

concretas y habilidades personales especificas”(p.110).

2.2.2. Puesto
Mondy (2010), indica que™ El puesto consiste en un conjunto de tareas
gue deben realizarse para que una organizacion logre sus metas” (P.92).

Mientras que , Dessler (1994), indica que: “"Un puesto puede ser descrito
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como una unidad en las organizaciones, que consiste en un conjunto de
deberes y responsabilidades que lo distinguen de los demas
puestos™”.(p.34).De acuerdo con las afirmaciones anteriores, se tiene que los
puestos de trabajo representan una parte fundamental en el establecimiento
de cualquier organizacion, tomando en cuenta que dentro de ello se
involucran todas las responsabilidades atribuciones concernientes a cada
empleado dentro de una organizacion.

Es necesario resaltar que los conceptos Cargo y Puesto, guardan
relacion debido a que ambos demandan un conglomerado de actividades a
ejecutar. Sin embargo, éstos tienen significados que difieren debido a que el
Cargo corresponde a un concepto mas complejo, que puede conformarse por
diversos puestos. Siendo el cargo el conjunto de actividades,
responsabilidades y atribuciones que un empleado cumple dentro de una
organizaciéon, mientras que, un puesto es el rol definido en el organigrama de
una organizacioén. Cabe destacar que, para efectos de esta investigacion se

manejara el término Cargo.

2.2.3 DESCRIPCION

Doménech y Romero(s.) expresan que:

La descripciéon es un modo de organizacién del contenido de un texto
que estd constituido por tres actividades: NOMBRAR la realidad (definir la
realidad) SITUARLA en el espacio y el tiempo y CALIFICARLA (calificar es
una forma de tomar partido, por eso toda calificacién implica subjetividad).

En este orden de ideas, la descripcion consiste en dar informacion

acerca de algo o alguien, brindando la mayor cantidad de detalles posibles.

2.2.4 Descripcion de Cargos

Chiavenato (2001), afirma que la Descripcién de Cargo es:
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Un proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones que lo
conforman y lo diferencian de los demas cargos de la empresa, es la
enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (qué hace el
ocupante), la periodicidad de la ejecuciéon (cuando lo hace), los métodos
aplicados para la ejecucién de las funciones o tareas (como lo hace) y los
objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente, es hacer un inventario de
los aspectos significativos del cargo y de los deberes y responsabilidades
gue comprenden. (p.331).

En relacién con lo anterior, se define entonces a la descripcion de
cargos como el proceso determina los diversos cargos que conforman una
empresa, asi como los objetivos, funciones, atribuciones y responsabilidades
inherentes al cargo. Del mismo modo, indica la metodologia y el periodo de

ejecucion de las actividades que constituyen al cargo.

2.2.5 Andlisis de Cargos

Segun Mondy (2010), el andlisis de cargos “~“es un proceso
sistemético para determinar las habilidades, las obligaciones y los
conocimientos que se requieren para desempeiiar los cargos dentro de una
organizacion™” (p.92). Por otra parte, Chiavenato. (p.2001) asegura que”” Una
vez identificado el contenido del cargo. (Aspectos intrinsecos), se analiza el
cargo en relacién con los aspectos extrinsecos, es decir, los requisitos que el
cargo exige a su ocupante”” (p.333).

Del mismo modo, Amaro (1996). Afirma que: ~"Se denomina analisis
de cargo o de trabajo al proceso de estudio, investigacién a todos los
componentes del cargo, desde tareas, responsabilidades y funciones hasta
el establecimiento de los requisitos de capacidad que demanda su ejecucion
satisfactoria”” (p.111). Sobre dicha base, se puede indicar entonces que el

Andlisis de Cargos, se refiere al procedimiento posterior a la
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conceptualizacion, donde se examina cuales son los requerimientos,
aptitudes y el perfil profesional que se necesitan para ocupar dicho cargo.

Es necesario resaltar que, a pesar de que la Descripcion y el analisis
de Cargos estan estrechamente relacionados en cuanto sus propositos y su
metodologia de obtencion de datos, éstos se diferencian entre si, ya que la
Descripcién de Cargos va enfocada al contenido del cargo, mientras que el
Andlisis del cargo procura reconocer y determinar los requisitos de
evaluacion, las atribuciones inherentes y las condiciones en las cuales puede

ser desempefiado adecuadamente.

2.2.6 Manual

Quiroga (1999) define que” un manual es un documento que
contiene, en forma ordenada y sistemética, informacién y/o instrucciones
sobre historia, organizacion, politica y/o procedimientos de una organizacién
gue se consideren necesarios para la mejor ejecuciéon del trabajo. * (p.161).
De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se puede definir entonces al
manual como una herramienta que permite organizar informacion o
indicaciones de manera esquematica, acerca del establecimiento, estructura,
estrategias, operaciones o cualquier otra informacion de la empresa,

necesaria para un alto cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

2.2.7 Importancia de los manuales
Gbomez (1991), considera que los manuales son importantes debido a
que:
e Realizan un estudio objetivo y detallado de la estructura funcional de

la empresa
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e Orientan al personal en diversos aspectos de la organizacion

e Sirven como fuente de informacion confiable simultanea e instantanea

e Facilita tanto el aprendizaje como rendimiento del personal en sus

actividades
e Ayudan al momento de tomar decisiones.
2.2.8 Caracteristicas de los manuales
Bittel y Ramsey (1999), plantean que los manuales proporcionan una
codificacion excelente de lo que representa una organizacion, por medio de
ciertas caracteristicas comunes a los distintos tipos existentes; entre ellas

destacan:

o Muestra la estructura organizativa, los deberes, derechos y

obligaciones de areas en especifico de forma ordenada.

o Representa un medio de comunicacién; a través del cual la
empresa u organizacion puede mantener informada a todo su
personal.

o Ayuda a mejorar el desempefio en las actividades asignadas.

o Esta sujeto a cambios y facilita el mejoramiento de los

procedimientos existentes en la empresa u organizacion.
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2.2.9 Objetivos de los manuales

Burack (2001), expresa que el objetivo principal de los manuales
consiste en reunir las politicas, procedimientos, declaracién de objetivos y
documentos afines de una organizacion, que permite:

e Agilizar el estudio de la organizacion

¢ Facilita el reclutamiento, seleccion e integracion del personal.

e Ahorrar el tiempo y esfuerzo en la realizacion de trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directrices.

e Presentar una visibn de conjunto de la organizacion (individual,

grupal y sectorial).

e Sistematizar la iniciativa, aprobacién, publicacion y aplicacion de las

modificaciones necesarias en la organizacion

e Funcionar como medio de relacion y coordinacibn con otras

organizaciones

2.2.10 Ventajas de los manuales
Los manuales como herramienta de la actividad Administrativa ofrecen
una serie de ventajas que afirman la importancia de estos en la organizacion,

Bittel y Ramsey (1999) plantean como ventajas las siguientes:
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e Sirven de guia del trabajo a ejecutar

e Representan un freno a la improvisacion, en sus distintas

manifestaciones

e Constituyen un regalo histérico de la evolucién administrativa de la

empresa u organizacion.

e Permiten el ahorro real de tiempo, al evitar las preguntas de rutinas, ya
que la respuesta rapida a la misma se obtiene a través de la lectura

del manual.

2.2.11 Limitaciones de los manuales
Walker (1999), manifiesta que, debido a los abusos, negligencias, y
malinterpretaciones, los manuales deben haber causado el mismo numero
de problemas que el que han resuelto. La mayor limitacién consiste en no
mantener a la orden del dia los manuales, y entre un conjunto de ellas se
destacan las siguientes:
¢ Incluyen solo los aspectos formales dejando de lado los informales,

cuya vigencia e importancia en la administracién es notoria.

e El costo de elaboracion y revision puede ser alto.

e Si no se actualizan frecuentemente pueden ocasionar retrasos e

inconvenientes en la realizacion de las actividades.
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e Son pocos flexibles. Un material excesivamente detallado a menudo
trata de responder a todo y acaba respondiendo a poco, o incluso a
nada.

2.2.12 Redaccion del manual

Uno de los requisitos de suma importancia que debe cumplirse a la
hora de preparar un manual, es su claridad y precision de modo que quien lo
utilice, lo interprete de la misma manera, en que fue escrito. A tal efecto,
GOmez (1991), afirma " Lo importante es que llegue la informacién con
claridad a la mayor cantidad posible de usuarios y le sirva de orientacion en
la actuacion laboral ~. (P.35). Al redactar el manual se debe tomar en cuenta
los siguientes aspectos:

e Codificar apropiadamente cada uno de los parrafos

e Utilizar frases cortas y palabras corrientes. Cuando se tenga por
obligatoriedad que emplear vocablos técnicos de la profesidon, se

explicara su correcto significado con un glosario de términos.

o Debe preferirse el sentido positivo de las frases evitandose en lo
posible el ejemplo de la palabra NO.

e Deben omitirse las abreviaturas, jergas y refranes.

2.2.13 Contenido del manual
Segun Lazaro (1991), un manual se compone de tres partes o
divisiones perfectamente bien diferenciados:

1. Encabezamiento:
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Debe contener el nombre de la empresa u organizacion.
Debe llevar el titulo bastante breve, pero que de una idea clara de su

contenido.

indice o tabla de contenido, con un criterio de seleccion y clasificacion
de los elementos que convine el manual disefiado de manera

funcional y descriptiva.

Departamento al cual se le hara el manual.

Cuerpo:

Descripcién, paso a paso de cada una de las tareas y actividades

sujetas a descripcion.

En conveniente que los manuales, llevan un resumen introductorio de
las descripciones que compondran las actividades o funciones, donde
permita una visidbn panoramica del interior de los subfasciculos vy
donde se realce los puntos mas importantes en sus descripciones,
para facilitar e indicar el caso practico por aquellos que no manifiesta

interés por todo el material.

Debe llevar un glosario de términos en el cual se dara definiciones y
términos de especial referencia en el contenido del instrumento, la
explicacion particularmente abreviada de vocablos técnicos o
cientificos, y que por consiguiente, pueden presentarse a erréneas

interpretaciones.
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3. Final:

— Incluir anexos o apéndices como complementos explicativos en

detalles.

— Fecha de emision del procedimiento para determinar su vigencia, en
caso de que se trate de un nuevo procedimiento, que modifique a

alguno anterior, al cual sustituye.

2.3 BASES LEGALES

A continuacion, se hace referencia al basamento legal conformado por
la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV), La Ley
Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT) y las
resoluciones establecidas en el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT) como estatuto legal para

todos los funcionarios.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE
VENEZUELA (CRBV)
TiTuLO 1Nl
DE LOS DERECHOS HUMANOS Y GARANTIAS Y DE LOS
DEBERES
Capitulo V
De los derechos sociales y de la familia
Articulo 87: Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de

trabajar. El Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los
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fines de que toda persona pueda obtener ocupacién productiva, que le

proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice el pleno ejercicio

de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo. La libertad de trabajo

no serd sometida a otras restricciones que las que la ley establezca.

Articulo 89: El trabajo es hecho social y gozara de la proteccion del

Estado. La ley dispondra lo necesario para mejorar las condiciones

materiales, morales e intelectuales de los trabajadores y trabajadoras. Para

el cumplimiento de esta obligacion del Estado se establecen los siguientes

principios:

Ninguna ley podra establecer disposiciones que alteren
la intangibilidad y progresividad de los derechos y
beneficios laborales. En las relaciones prevalece la
realidad sobre las formas o apariencias.

Los derechos laborales son irrenunciables. Es nula toda
accion, acuerdo o convenio que implique renuncia o
menoscabo de estos derechos. Solo es posible la
transaccion y convenimiento al término de la relacion
laboral, de conformidad con los requisitos que establezca
la ley.

Cuando hubiere dudas acerca de la aplicacion o
concurrencia de varias normas, o en la interpretacion de
una determinada norma, se aplicara la mas favorable al
trabajador o trabajadora. La norma adoptada se aplicara
en su integridad.

Toda medida o acto del patrono o patrona contrario a
esta Constitucion es nulo y no genera efecto alguno.

Se prohibe todo tipo de discriminacion por razones de
politica, edad, raza, sexo o credo o por cualquier oOtra

condicion.
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6. Se prohibe el trabajo de adolescentes en labores que
puedan afectar su desarrollo integral. El Estado los o las
protegerd contra cualquier explotacion econdémica y

social.

Ley Organica del trabajo (LOTTT)
TITULO |
NORMAS Y PRINCIPIOS CONSTITUCIONALES
Capitulo V
De las personas en el derecho del trabajo.

Articulo 39: La clasificacién de un trabajador o trabajadora como de
direccion o inspeccion dependerd de la naturaleza real de las labores que
ejecuta, independientemente de la denominacién que haya sido convenida
por las partes, de la que unilateralmente hubiese establecido el patrono o la
patrona o de la que sefialen los recibos o contratos de trabajo.

En caso de controversia en la calificacién de un cargo correspondera a
la inspectoria del trabajo o la jurisdiccion laboral, segun sea el caso,
determinar la calificacidn que corresponda.

Con referencia a lo antes descrito la definicion de un cargo para
cualquier persona de una empresa 0 una institucién, dependera
exclusivamente del trabajo que realice, motivo por el cual se puede decir que
las descripciones de cargo son fundamentales para definir el cargo que
puede ocupar realmente una persona, tomando en cuenta el perfil

profesional y la capacidad que tenga.

TiTuLo Il
DE LA RELACION DE TRABAJO
Capitulo Il
Del Contrato de Trabajo
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Articulo 56: Obligaciones de las partes, determina que el contrato de
trabajo, obligara a lo expresamente pactado y a las consecuencias que de él
se deriven segun la Ley, las convenciones colectivas, las costumbres, el
local, la equidad y el trabajo como hecho social. A los efectos de este
articulo, la descripcion de cargos le permite a los empleados de una
organizacion, solicitarle a los empleados de una organizacion, solicitarle a los
patronos que cumplan con lo pautado y viceversa sin excederse y

respetando siempre el contrato firmado por ambas partes.

SERVICIO NACIONAL INTEGRADO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
SENIAT N°32

184°y 136° EL SUPERINTENDENTE NACIONAL TRIBUTARIO

De conformidad con el Decreto N° 310 del 10 de agosto de 1994, y con
el articulo 14 del Decreto N° 363 del 28 de septiembre de 1994, el cual
establece el Estatuto Reglamentario del Servicio Nacional Integrado de
Administracién Tributaria SENIAT, la Resolucion N° 2802 del 20 de marzo
de 1995, por la cual se establece el Reglamento Interno del SENIAT, dicta la

siguiente:

RESOLUCION SOBRE LA ORGANIZACION, ATRIBUCIONES Y
FUNCIONES DEL SERVICIO NACIONAL INTEGRADO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA SENIAT

TITULO |

DE LA ORGANIZACION DEL SERVICIO NACIONAL INTEGRADO DE

ADMINISTRACION TRIBUTARIA
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CAPITULO VI

DE LA GERENCIA GENERAL DE ADMINISTRACION
Articulo 52.- A la Gerencia General de Administracion le corresponde:

10.

Dirigir, planificar, coordinar, supervisar, controlar y evaluar las
actividades relacionadas con la gestion técnica y administrativa de
las gerencias e impartir las instrucciones para la ejecucion de las
funciones correspondientes;

Aprobar los planes y programas de sus gerencias y evaluar su
gestion;

Coordinar y supervisar el desarrollo de la aplicacion y
administracion de las normas sobre almacenamiento vy
comercializacion de los bienes adjudicados a la entidad;

Disefiar y aplicar un sistema de administracion que facilite y
permita lograr los fines y objetivos del Servicio;

Administrar la elaboracion, emision, circulacion, anulacion vy
destruccion de especies fiscales, formularios o planillas oficiales en
las materias de su competencia y verificar su expendio y
existencia, segun corresponda;

Coordinar y supervisar que se cumpla con el Sistema Profesional
de Recursos Humanos del Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria — SENIAT, asi como el
control del personal adscrito al Servicio;

Disefiar y aplicar un sistema de administracion financiera que
facilite la ejecucion presupuestaria y permita un Optimo control
financiero;

Dirigir, planificar, coordinar, supervisar y controlar la ejecuciéon y
administracion de los recursos financieros y llevar los registros
contables de conformidad con las disposiciones vigentes y
garantizar la prestacion de los servicios fisicos y materiales para el
buen desarrollo y mantenimiento de la entidad;

Dirigir la planificacién y la realizacion de diagndésticos y analisis de
comportamiento organizacional y elaborar las propuestas
pertinentes;

Elaborar un sistema de organizacion y procedimientos
administrativos, coordinar su implantacion e impartir las
instrucciones  internas conducentes para mantener Su
actualizacion;
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Coordinar la elaboracion del proyecto de presupuesto del Servicio
y presentarlo a la consideracion del Superintendente Nacional
Tributario;

Programar, supervisar, ejecutar y controlar el presupuesto
asignado al Servicio;

Supervisar la administracion y adquisicion de bienes asignados a
las diferentes dependencias del SENIAT vy vigilar el cumplimiento
de las normas y formalidades establecidas por la Contraloria
General de la Republica, para la incorporacion y desincorporacion
de bienes muebles;

Administrar los bienes de origen tributario, aprehendidos, en
proceso de decomiso, decomisados, secuestrados, retenidos,
confiscados, abandonados, embargados o adjudicados en favor de
la Republica, de acuerdo a las normas vigentes;

Dirigir, planificar, coordinar, ejecutar y supervisar las actividades
relacionadas con los registros contables y consolidacién de la
informacion financiera del SENIAT;

Asistir al nivel operativo en el cumplimiento de sus funciones,
normas y demas disposiciones referentes a las materias de
competencia de esta Gerencia General;

Firmar los actos y documentos relativos a las funciones de su
competencia,

Establecer las necesidades especificas de la capacitacion de los
funcionarios bajo su direccion en coordinacién con la Oficina
Centro de Estudios Fiscales;

Elaborar, ejecutar, supervisar y controlar el plan operativo de su
area, de acuerdo a los lineamientos y procedimientos establecidos
por la Oficina de Planificacion;

Elaborar su manual de funciones y procedimientos, de acuerdo a
los lineamientos e instrucciones establecidos por la Gerencia de
Organizacion; y,

Las demas que se le atribuyan.

CAPITULO IlI

DE LAS GERENCIAS DE ADUANAS PRINCIPALES
Articulo 78.- Las Gerencias de Aduanas Principales estan

conformadas por las siguientes areas funcionales: el Despacho del Gerente

Regional de Aduanas, el Area de Asistencia al Contribuyente, Area de

Apoyo Juridica Tributaria, Area de Control de Almacenamiento y Bienes
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Adjudicados, Area de Coordinacién con el Resguardo Nacional, Division de
Operacion Aduanera, Division de Recaudacion, la Division de Tramitaciones

y la Divisiébn de Administracion; y las Aduanas Subalternas.

2.4 MARCO INSTITUCIONAL

2.4.1 RESENA HISTORICA

La creacion de las Aduanas de Venezuela fue desde el 21 de mayo
del1993 llamandose Servicio Autbnomo (AVSA),como organismo sin
personalidad juridica ,mediante Decreto Presidencial 2.937de esa misma
fecha ,publicada en la Gaceta Oficial N°35.216 del 21 de Mayo 1993.
Sustituye en ese momento a la Direccion General Sectorial de Aduanas del
Ministerio de Hacienda, el 23 de Marzo de 1994 crearon el Servicio Nacional
de Administracion Tributaria (SENIAT), como servicio autbnomo sin
personalidad juridica, segun Gaceta Oficial N°35.427 ,esta dependencia
sustituye a la Direccion General de Rentas del Ministerio de Haciendas, el
10 de Agosto de 1994 se fusionan Aduanas de Venezuela ,(AVSA) y el
Servicio Nacional de Administracién Tributaria (SENAT) para dar paso a la
creacion del Servicio Nacional Integrado de Administracion  Tributaria
(SENIAT), segun Decreto Presidencial N°310 ,publicado en la Gaceta N°
35.525 de fecha 16 de agosto de 1994 ,luego el 1 de Julio de1994, entro en
vigencia la Reforma Tributaria instrumentada por el Ejecutivo Nacional con
fundamento en la Ley Habilitante de fecha 14 de abril de 1994 , publicada en
Gaceta Oficial N° 35.442 del 18 de abril de 1994 .El proceso de fusion fue
concebido como un proyecto de modernizacién orientado hacia un gran

servicio de informacion con objetivo de incrementar la recaudacion ,
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actualizar la estructura tributaria nacional y fomentar la cultura tributaria,
para fomentar el cumplimiento voluntario de las obligaciones de los

contribuyentes.

2.4.2 UBICACION
La Aduana Principal De Puerto Sucre (SENIAT) , Esta ubicado en el
sector el guapo , parroquia , Municipio Sucre- Estado Sucre , limita por el
norte Puerto naviero con el mar caribe ,por el Sur acceso vial con pasteleria
Rumania ,por el Este empaquetadora de CLAP, Por el Oeste comando de la
Guardia Nacional Bolivariana.

2.4.3 MISION, VISION Y OBJETIVOS

Misién
Administrar eficientemente los procesos aduaneros vy tributarios en el
ambito nacional y otras competencias legalmente asignadas mediante la
ejecucion de Politicas Publicas en procura de aportar la mayor suma de
felicidad posible y seguridad social a la Nacion Venezolana.

Vision
Ser una institucion modelo, moderna, inteligente, acorde con el
desarrollo socio econémico del pais, que fomente la cultura y garantice el
cumplimiento de las obligaciones y deberes aduaneros vy tributarios,

contribuyendo a consolidar el Proyecto Socialista Bolivariano.

Objetivo
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e Aplicar las rutas requeridas para cada procedimiento

¢ Mantener buen manejo en la logistica Aduana.

e Trabajar dia a dia por mantener los valores en la institucién.

e Llevar a cabo la supervision permanente en la logistica de Aduana.

e Tratar de aplicar los manuales propuestos para fortalecer el

rendimiento y evitar en lo posible errores.

e Incrementar en lo posible los aspectos positivos, que logran el

rendimiento del capital humano en la institucién.

2.4.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La coordinacién de Recursos Humanos de la Aduana Principal De
Puertos De Sucre (SENIAT), Consta por una division de administracion, (1
jefe), coordinadora de recursos humanos (1), coordinacion de salud (1),
coordinaciéon de contabilidad (1), unidad de presupuesto (1), unidad de

viaticos (1), unidad de compra (1), unidad de bienes nacionales.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es un aspecto importante de la investigacion
que tiene que ver lo con la planeaciéon de la forma como se va a proceder a
la realizacion de dicho estudio. Aqui se hace necesario responder tanto a
nivel de probabilidad a que se quiere llegar en el conocimiento propuesto,
como el modelo y las técnicas que han de utilizarse en la recoleccion de los

datos para logar los objetivos del estudio.

3.1 NIVEL DE LA INVESTIGACION

Es necesario tener conocimiento acerca del grado de profundidad el
alcance de la investigacion ,ya que existen muchas estrategias para su
procedimiento metodolégico, la presente investigacion se basa en la
modalidad de un proyecto factible ,debido a que se plantea una alternativa
de solucién viable para la problematica presentada en la Organizacién ; la
cual consiste en la propuesta de un Manual de Descripcion de Cargos para
la Coordinacién de Recursos Humanos de la Aduana Principal del Puerto de
Sucre.

Hurtado (2008), indica que:

Este tipo de investigacion, consiste en la elaboracibn de una
propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucion a un problema
0 necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una institucion,
o de una region geografica, en un area particular del conocimiento, a partir
de un diagndstico preciso de las necesidades del momento (p.47).

Con base en las ideas antes expuestas, la intencién de este proyecto

es fundamentado en los objetivos planteados, tomando la premisa de que la
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investigacién se basa en un proyecto factible, ya que se va orientado a cubrir
una necesidad mediante la propuesta de un Manual de Descripcion de
Cargos para la Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana Principal

del Puerto de Sucre.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de la investigacién hace explicitos los aspectos operativos
de la misma, es decir, el como, se abordara metodolégicamente la
investigacion. Si el tipo de investigacion se define con base en el objetivo, el
disefio de la investigacion se define con base al procedimiento. Arias (2012)

indica que:

“el disefio de la investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado.
En atencion al disefio la investigacion se clasifica en:

documental, de campo y experimental “. (p.27).

La informacion requerida para la elaboraciéon de esta
investigacion se obtuvo a través de la documentacion encontrada en
diferentes Trabajos Especiales de Grado, sitios webs. UDO SUCRE,
Av.  Universidad, nucleo sucre, Aduana principal del estado

sucre como referente principal de aportes de informacion

La investigacion de campo segun Arias (2004) “consistes en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,

sin manipular o controlar variable alguna”. (p.94)
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Este modelo incluye un conjunto de acciones planificadas de manera

previa, segun las caracteristicas del problema que va desde la presentacion

del mismo hasta la verificacion de los hechos.

3.3 POBLACION

Fidias Arias (2006.81), define Poblacién como el conjunto de

elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran

extensivas las conclusiones de la investigacion . Y la muestra como

el 7 subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién

accesible, es decir, representa una parte de la poblacion objeto de

estudio”

En esta investigacion se trabajé con la poblacion total la cual

estuvo representada por 7 personas que ocupan seis (6) cargos

distribuidos por coordinaciones y una (1) jefatura, los cuales se

detallan en el siguiente cuadro:

Unidad

N° de Trabajadores

Division de Jefe de Divisiéon 1
Administraciéon
Coordinacion de Analista de talento 1

RRHH

humano
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Coordinacion de Planificacion de 1
Salud seguros y reembolsos
Presupuesto Analista de 1
presupuesto
Viaticos Analista Contable 1
Compra Analista de 1
compras
Bienes Nacionales Analista Contable 1

Total Unidades:7

Total Cargos:7

Total Trabajadores: 7

Fuente: Divisiébn de Administracion, Coordinacion de RRHH de la
Aduana principal de Puerto Sucre 2021

3.4 MUESTRA

“‘La muestra es un subconjunto representativo y finito
que se extrae de la poblacién. (Fidias Arias, 2012, p.83)”".

La muestra yace en el principio de que las partes representan al todo

y, por tal, refleja las caracteristicas que definen la poblacién de la que fue

extraida, lo cual nos indica que es representativa.

Por ser la poblaciéon objeto de estudio una cantidad pequefia y los

sujetos conocidos no se procedi6é a la seleccion de una muestra, ya que la

poblacion es finita y accesible a los investigadores

3.5 FUENTES DE INFORMACION
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De acuerdo a Arias (2006: 26), define la fuente de informacién
como todo lo que suministra datos o informacioén, por lo tanto, para
esta investigacion se utilizan dos tipos de fuentes: fuentes primarias y
secundarias, la fuente primaria de este estudio sera el personal que
labora en el SENIAT de la Aduana Principal de Puertos de Sucre” de
la ciudad de Cumana, Estado Sucre, y la fuente secundaria la
obtendremos del material documental bibliografico referencial de

importancia para este estudio en fisico y/o digital.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Son los métodos o formas que se utilizan para recolectar la informacion,
que se maneja para la realizacién del estudio. Para la elaboracion de este
estudio se utilizé la técnica de la observacién directa no estructurada,
entrevista directa y analisis de documentacion. Con respecto a esto, Arias
(2006) senala:

“La técnica de recoleccion de datos son las distintas formas o
maneras de obtener informacion. Son ejemplos de técnicas; la
observacion directa, la escueta y sus dos modalidades: oral o
escrita (cuestionario), la entrevista, el andalisis documental, analisis

de contenido, etc.”.

3.6.1 Observacion directa

Fidias Arias (2012): La observacién es una técnica que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma

sistematica, cualquier hecho, fenomeno o situacion que se
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produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de

unos objetivos de investigacion preestablecidos. (p.69)

Con esta técnica se buscoé visualizar las carencias y las principales
necesidades tanto de la Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana
Principal del Puerto de Sucre. Para esto fue necesario instrumentos como:
camaras, fotografias, videos, entre otros.

3.6.2 Entrevista

Fidias Arias (2012): La entrevista, mas que un simple
interrogatorio es una técnica basada en un dialogo o
conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de
tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion

requerida. (p.73).

El levantamiento de informaciéon para el presente trabajo de
investigacion se utilizé la técnica de entrevistas no estructurada ya que se
llevaron a cabo conversaciones abiertas con la mayoria del personal que
labora en la Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana Principal del

Puerto de Sucre.

3.7 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Estos instrumentos son todos aquellos medios materiales que se
utilizan para almacenar o recoger la informacion, de manera que esta pueda

ser analizada posteriormente. Arias (2012) sefala que:
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“‘Un instrumento de recoleccion de dato es cualquier
recurso, dispositivo formato (en papel o digital), que se utiliza

para obtener, registrar o almacenar informacion (p.68),”

En este sentido, en la presente investigacion se utilizardn los

siguientes instrumentos:

3.7.1 Libreta
Material utilizado para asentar toda la informacion adquirida por las
entrevistas realizadas al personal de la Coordinacion de Recursos
Humanos de la Aduana Principal del Puerto de Sucre. asi como también la
informacion obtenida mediante la observacion directa del &rea a estudiar.
3.7.2 Teléfonos celulares
Utilizados para grabar las entrevistas con el personal, para almacenar
la informacién dada con rapidez.
3.7.3. Computadoras
Para almacenar los datos obtenidos. En este caso, con sus
respectivas unidades de almacenaje (pendrive).
3.7.4 Medios impresos
Como medios fisicos de informacion, tales como: trabajos de grado,
informes de pasantias.
3.7.5 Cuestionario
Silva, J (2006), considera que es el instrumento mas usado en la
investigacion, ya que es un formulario impreso, con una serie de preguntas
ordenadas y logicas, destinado a obtener informacion objetiva de una
determinada muestra. El Cuestionario Policotomico: se manifiesta en 5
categorias de respuesta tipo Likert, 1: Nunca, 2: Casi Nunca, 3: A veces, 4:
Casi Siempre, 5: Siempre. El cuestionario empleado en la investigaciéon

estara formulado por 25 items.
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3.8 Técnicas de Procesamiento y Analisis de los Resultados

Arias (2006:111) establece que “en este punto se describen las
distintas operaciones a los que seran sometidos los datos que se obtengan:
clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuera el caso”

De ahi que, resulta indispensable la utilizacion de técnicas
apropiadas y oportunas que permitan el alcance adecuado de los objetivos

correspondientes al estudio.

3.8.1 Analisis de datos cualitativos

Segun, Tamayo y Tamayo (1991), el procesamiento de datos,
cualquiera que sea la técnica empleada, para ello no es otra cosa que el
registro de los datos obtenidos por los instrumentos empleados. La
informacion obtenida se tabulo en funcién a la informacion obtenida por los
encuestados a través de un analisis cualitativo.

El presente trabajo de investigacion abarcara propiedades netamente
cualitativas aportando asi una Manual de cargo Para la Coordinacién de
Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre(SENIAT) de la
Ciudad de Cumana Estado Sucre, teniendo como finalidad mejorar el
desempeiio de actividades mediante una actualizacion, favoreciendo asi a
los funcionaros de dicha organizacion con una forma mas practica
procurando una utilidad inmediata de sus funciones asignada en dicha

division.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo es el resultado de la aplicacion del instrumento y del
andlisis de la informacion obtenida lo cual es el reflejo de la problemética
existente en la Coordinacién de Recursos Humanos de la Aduana Principal
de Puerto Sucre (SENIAT) de la Ciudad de Cumana Estado Sucre.

Los datos se procesaron y analizaron de la siguiente manera: en
primer lugar, se procedié a la agrupacion de los items de acuerdo con la
dimension de la estructura de la division, se plantearon 4 Preguntas a las
cuales respondieron si, luego de eso aplicamos los requisitos intelectuales
para desempefar los cargos en la division.

Cuadro N°2 Preguntas

ITEMS SI

Indicador ventajas

NO

¢,Cree usted que se deben actualizar los

manuales? X

¢Los manuales permiten el ahorro de

tiempo al evitar preguntas de rutinas? X

¢,Cree usted que la actualizacién de los

manuales de descripcion de cargos son Utiles X
para informar a todo el personal sobre las

funciones que deben cumplir para el logro de los

objetivos organizacionales
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¢ Considera usted que con la actualizacién

de los manuales de descriptivo de cargos se X

podran alcanzar los objetivos previstos en la

coordinacion RRHH?

Total

4 : S|

Fuente: Division de Administracion, Coordinacion de RRHH de la
Aduana principal de Puerto Sucre 2021

Anélisis

En relacion

a los

resultados obtenidos en el

cuadro,

todos

respondieron de formar afirmativa al destacar que un manual de cargo para

la Coordinacién de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto
Sucre(SENIAT) de la Ciudad de Cumand Estado Sucre es de vital

importancia ,también cabe destacar que respondieron afirmativamente para

su actualizacién lo cual hara mas facil el proceso de ejecucion del trabajo; asi

mismo facilitara el aprendizaje de los empleados para la actividades que

deben cumplir para que participe en el logro de objetivos organizacionales y

los previstos por la Divisién de Administracion.

Cuadro N°3 Cargos

Cargo Escolaridad Experiencia Habilidades
Jefe de la division | Licenciatura 3 a 5 afos en | Direccion de
de administracion cargos similares personal,

Administracion

general

Coordinacion de

Licenciatura

2 a 3 afios en

Analista de
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RRHH

cargo similares

recursos humanos

Coordinacion de
Salud

Licenciatura

2 a 3 afios en

cargo similares

Analista de

recursos humanos

Coordinacion de

presupuesto

Licenciatura

3 a 4 afos en

cargos similares

Contabilidad,

administracion

Coordinacion de

viaticos

Licenciatura

2 a 3 afios en

cargos similares

Contabilidad,

administracion

Coordinacion de

Licenciatura

3 a 4 afos en

Contabilidad,

compra cargos similares administracio
n
Coordinacion Licenciatura 2 a 3 afios en Analista ,
de Bienes cargos similares contabilidad,
Nacionales administracion

Fuente: Division de Administracion, Coordinacion de RRHH de la
Aduana principal de Puerto Sucre 2021

Analisis

En relaciéon a

los datos establecidos mediante e cuadro con

respecto a los cargos de la Coordinacion de Recursos Humanos de la
Aduana Principal de Puerto Sucre(SENIAT) de la Ciudad de Cumana Estado

Sucre , representado por Licenciaturas para los 7 cargos , experiencia laboral

, de 3 a5 afnos ,de 3 a4 afios y de 2 a 3 en cargos similares, y habilidades

en areas de Admiracion de recursos humanos y

contabilidad, estos

resultados permiten inferir que el personal conoce las exigencias del cargo
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en lo referente de nivel de conocimiento y habilidades que puede poseer
para desempefar en su puesto de trabajo de manera adecuada y eficiente.

RESULTADOS GENERALES
Mediante los resultados anteriores se puede decir que es beneficio
este Manual Descriptivo de Cargo Para la Coordinacion de Recursos
Humanos de la Aduana Principal de Puesto Sucre(SENIAT) agilizara el

trabajo y sera menos tedioso su lectura segun sea su cargo asignado.

De esta manera seria la nueva propuesta del Manual Descriptivo de
Cargo para la coordinacién de Recursos Humanos de la Aduana Principal de
Puestos de Sucre.

PORTAL SENIAT
USUARIO: XXXXXXXX
CLAVE: XXXXXXXX
CORREQO:XXXXXX

FOTO DE Bienvenido- Portal SENIAT
USIARIO Usuario

- Identificacion del Cargo
Denominacion: JEFE DE DIVISION

Abreviacion: J-D
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Unidad:

Administracion
Division: Division de Administracion

Linea de Mando: Gerente y Jefe de Division

Propésito del Cargo:

Coordinar las operaciones administrativas de dicha division, siguiendo

los lineamientos que comprenden las tareas del area, planteandose alcanzar

las metas de cada afo.

Funciones del cargo

1

Coordinar, supervisar, controlar y evaluar las actividades
relacionadas con la gestibn y asimismo impartir las
instrucciones para la ejecucion de las funciones
correspondientes.

Aplicar el sistema de administracion, disefiado por el nivel
operativo para cumplir los objetivos de Gerencia.

Aplicar el sistema de administracion financiera del SENIAT, que
facilite la ejecucion presupuestaria y permita un éptimo control
financiero.

Elaborar y presentar al Gerente de Aduanas, informes sobre la
gestion administrativa y financiera.

Aplicar los sistemas de organizacion, administracion de
recursos humanos y administracion financiera, de acuerdo a las
normas y procedimientos establecidos por el nivel central o
normativo y demas providencias establecidas en el
ordenamiento juridico.

Firmar los actos y documentos relativos a las funciones de su
competencia.

Elaborar, ejecutar, supervisar y controlar el plan operativo de su

area, de acuerdo a los lineamientos y procedimientos
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establecidos por la Oficina de Planificacion.

FOTO DE Bienvenido- Portal SENIAT
USIARIO Usuario

Identificacion del Cargo

Denominacion: Coordinacion de Recursos Humanos
Abreviacion: CRRHH
Unidad: Administracion

Divisién: Division de Administracion
Linea de Mando: Gerente y Jefe de Division

Propdsito del Cargo:

Planificar de manera oportuna y eficiente las ejecuciones de actividades

con respecto al Recurso Humano.

-
1-

Funciones del cargo
Orientar efectivamente al personal y/o particulares que formulen
peticiones y solicitudes en la materia de su competencia y en el
ambito de sus funciones de manera oportuna.
Dirigir, planificar, coordinar, supervisar y controlar las actividades
relacionadas con ingreso de personal, becas y Utiles escolares,
planes vacacional, vacaciones del personal empleado y obrero,
evaluacion de desempefio, HCM, etc.
Presentar el informe de gestion de las actividades ejecutadas por la
coordinacion, sin errores ni omisiones.
Mantener actualizados y ordenados al archivo correspondiente a los
expedientes del personal fijo, contratado y obrero.
Llevar el control de las asistencias del personal empleado y obrero.

Preparar la documentacibn para revision y tramitacion
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correspondiente para Recursos Humanos.

7- Cargar en los sistemas, las novedades de los funcionarios segun
sea el caso.

IV- Especificacion del Cargo

Educacién: Titulo Profesional en Gerencia de Recursos Humano o carreras
afines.

Experiencia: De tres (3) a cinco (5) afios de experiencia profesional en
cargos relacionados en manejo de Recursos Humanos vy
sistemas basicos.

Conocimientos béasicos: Manejo de personal y sistemas de Recursos
Humanos.

Competencia: Liderazgo, desarrollo personal, fortalecer el crecimiento de los

funcionarios, iniciativa y confidencialidad.

FOTO DE Bienvenido- Portal SENIAT
USIARIO Usuario

- Identificacion del Cargo
Denominacion:
Abreviacion: CDS
Unidad: Administracion

Division: Division de Administracion
Linea de Mando: Gerente y Jefe de Division
- Propésito del Cargo:
Enviar con efectividad todos los procesos de reembolsos de los

funcionarios en el menor tiempo posible

- Funciones del cargo
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1- Cumplir con las reglas de reembolsos.
2- Enviar con el menor tiempo posible los reembolsos.
3- Colaborar lo humanamente posible a los funcionarios en los
procedimientos.
4- Enviar la documentacion, a tramitacion para luego proceder al enviar
a la sede Principal.
IV- Especificacion del Cargo
Educacion: Titulo Profesional en Administracion o carreras afines.
Experiencia: De tres (3) a cinco (5) afios de experiencia profesional en
cargos relacionados con la Administracion financiera, manejo de
personal.
Conocimientos basicos: Manejo de personal y sistemas de Recursos
Humanos.
Competencia: Liderazgo, desarrollo personal, fortalecer el crecimiento de los

funcionarios, iniciativa y confidencialidad.

FOTO DE Bienvenido- Portal SENIAT
USIARIO Usuario
IV-  Identificacion del Cargo
Denominacion: Coordinacion de Presupuesto
Abreviacion: CDP
Unidad: Administracion

Division: Divisién de Administracion
Linea de Mando: Gerente y Jefe de Division
V- Propdsito del Cargo:

Elaborar el proyecto de presupuesto de la Aduana Principal respectiva,
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con las especificaciones y plazos requeridos por los procedimientos y
presentarlos a la consideracion del Gerente de Aduanas, asi como ejecutar y
controlar las asignaciones presupuestarias.
VI-  Funciones del cargo
1- Utilizar el sistema de administracion financiera del SENIAT, que
facilite la ejecucion presupuestaria y permitir un 6ptimo control
financiero.
2- Analizar las cuentas presupuestarias para su mejor imputacion.
3- Realizar modificaciones presupuestarias.
4- Efectuar mensualmente el cierre de la ejecucidn presupuestaria,
sin errores ni omisiones.
IV- Especificacion del Cargo
Educacion: Titulo Profesional en Administracion o Contabilidad.
Experiencia: De tres (3) a cinco (5) afios de experiencia profesional en
cargos relacionados con la Administracién y procesos contables.
Competencia: Liderazgo, desarrollo personal, fortalecer el crecimiento de los

funcionarios, iniciativa y confidencialidad.

FOTO DE Bienvenido- Portal SENIAT
USIARIO Usuario
VII-  Identificacion del Cargo
Denominacion: Unidades adscritas a la Coordinacion
de Presupuesto, Unidad de

Contabilidad, Unidad de Tesoreria,
Unidad de Viaticos y Unidad de

Compras, Unidad de Materiales vy
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Suministros.

Abreviacion: UDC, UDT, UDV, UDC y UDMS

Unidad:

\IIE

Administracion
Division: Divisién de Administracion
Linea de Mando: Gerente y Jefe de Division

Propésito del Cargo:

Coordinar las operaciones administrativas y contables de dicha

institucion, cumpliendo los procesos establecidos.

IX-

Funciones del cargo

UNIDAD DE CONTABILIDAD (UDC)

1

4-

Ejecutar los registros contables en los libros (diarios y mayor), en
orden cronoldgico, sin errores ni omisiones.

Presentar los informes contables y estados financieros, con una
maxima de calidad y eficiencia.

Elaborar de manera oportuna los conocimientos escritos, emanados
de la dependencia administrativa en relacion al area contable, sin
errores ni omisiones.

Realizar control previo a las 6rdenes de compras y servicios, por

concepto de gastos de funcionarios, sin errores ni omisiones.

UNIDAD DE TESORERIA (UDT)

1- Tramitar los fondos en anticipo solicitados por las unidades
ejecutoras desconcentras del SENIAT, con los criterios
establecidos y el tiempo de entrega exigido por el supervisor.

2- Emitir los cheques por sistemas, para posterior realizacion.

3- Elaborar mensualmente dos informes de ejecucion
presupuestaria y control de pagos para envio oportuno a las

instancias correspondientes.

UNIDAD DE VIATICOS (UDV)
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1- Coordinar, dirigir y supervisar los viaticos solicitados por los
jefes de las distintas areas y divisiones, de acuerdo a las
actividades programadas por la Gerencia Aduanera
correspondiente, asi como su autorizacion.

2- Aplicar el sistema de viaticos del SENIAT, para la solicitud o
posterior rendicion, ademas de facilitar la ejecucion
presupuestaria y permitir un 6ptimo control financiero.

UNIDAD DE COMPRAS (UDC)

1- Analizar segun plan Unico de cuentas, las requisiciones emitidas por
la unidad de compras y servicios a los fines de efectuar su debida
evaluacion, codificacidbn y verificaciones en la disponibilidad
presupuestaria de cada gasto corriente, sin errores ni omisiones.

IV- Especificacion del Cargo

Educacion: Titulo Profesional en Administracion o Contabilidad.

Experiencia: De tres (3) a cinco (5) afios de experiencia profesional en
cargos relacionados con la Administracion y procesos contables.

Competencia: Liderazgo, desarrollo de conocimientos, seguir lineamientos
legales que se ven implicitos en los procesos administrativos y

contables y de suma confidencialidad.

Fuente: Villarroel (2021)
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CONCLUSIONES

Esta investigacion fue fructifera ya que encamino a la de
descripcion de los manuales de cargo para la Coordinacion de Recursos
Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre (SENIAT) de la Ciudad de
Cumana Estado Sucre, se puede evidenciar que dicha dependencia
organizativa requiere de un manual que precise, defina y establezca en
forma clara las actividades y procedimientos que debe ejecutar la persona
para alcanzar los objetivos. De eso parte la actualizacion de los manuales
mediante el sistema ya establecido en el (SENIAT), lo cual sera de gran uso
en la Coordinacién de Recursos Humanos ya que facilitara el trabajo y las
responsabilidades y asi también podra agilizar el trabajo de la Division de
Administracion

El estudio de investigacion del actual funcionamiento de la
Coordinacion de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre
(SENIAT) de la Ciudad de Cumana Estado Sucre, permitié aclarar que la
dependencia a lo fisico debe ser atacada a través de la actualizacion via web
hacia un usuario el cual cada funcionario tiene, en cual le llegaria esta
informacion sobre la descripcion del cargo.

En cuanto a la descripcion de las teorias relacionadas con los
manuales se menciona todos aquellos aspectos basicos de los manuales
descriptivos de cargo (concepto, importancia, caracteristicas, objetivos,
ventajas, procedimientos) apoyandonos por el andlisis del cargo.

Respecto a la elaboracion de manual para la Coordinacion de
Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre (SENIAT) de la
Ciudad de Cumana Estado Sucre, se realiza una propuesta de un manual
gue pueda ser implementado en dicha Coordinacion para finalmente lograr

facilitarle la informacion a cada funcionario.
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RECOMENDACIONES

En concordancia con las conclusiones se elaboran un compendio de
recomendaciones dirigidas a la Gerencia de la Aduana Principal de Puerto
Sucre (SENIAT) de la Ciudad de Cumana Estado Sucre con el propdsito que
lleve a cabo acciones que determinen la posibilidad de implementar el
Manual Descriptivo de Cargo Para Coordinacién de la Aduana Principal de
Puerto Sucre, y a su vez la actualizacién de dicha institucién Aduanera.

e Tomar en consideracion el Manual Descriptivo de Cargo Para
Coordinacion de la Aduana Principal de Puerto Sucre propuesto en
este trabajo de grado

e Organizar los elementos técnicos de las funciones y procedimientos
necesarios que garanticen la propuesta en funcion del manual
descriptivo de cargo para el recurso humano del departamento.

e Informar a los empleados del de la division sobre los aspectos
positivos de del manual descriptivo de cargo en el desempefio de sus
funciones, asi contrarrestando la resistencia al cambio, e implementar
nuevas politicas para que funcione la nueva estructura a implementar.

e Establecer politicas y lineamientos que permitan el cumplimiento de
los objetivos de la division a través de la implementacion del manual

descriptivo de cargo.
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SERVICIO NACIONAL INTEGRADO DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA SENIAT N°32, Estatutos 184° y 136° EL SUPERINTENDENTE
NACIONAL TRIBUTARIO
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ANEXOS

Este el sistema utizado en el SENIAT internamente lo cual facilitaria en
envio del manual descriptivo de cargo para cada integrante de la

coordinacion a traves de su usuario personal.
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Esta en la resolucion 32 establecida para los manuales descriptivos de
cargo cualquier decision en el SENIAT debe estar apegado a los

lineamientos especificados en dicha resolucion.

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
Nl WA W T

SERVICH0 NACKINAL INTECRADO D ADMINSTRACKIN ADLANEIA T TREUIIA
Adscrito al Ministerio de Finanzas

REPUBLICA DE VENEZUELA
MINISTERIO DE HACIENDA
Servicio Nacional Integrado de Administracién Tributaria
SENIAT

N*32

Caracas, 24-03-95
184° y 136°
EL SUPERINTENDENTE NACIONAL TRIBUTARIO

De conformidad con el Decreto N* 310 del 10 de agosto de 1994, y con el articulo 14 del Decreto
N* 363 del 28 de septiembre de 1994, el cual establece el Estatuto Reglamentario del Servicio
Nacional Integrado de Administracién Tributaria SENIAT, la Resolucién N* 2802 del 20 de marzo
de 1995, por la cual se establece el Reglamento Interno del SENIAT, dicta la siguiente:

RESOLUCIGON SOBRE LA ORGANIZACION, ATRIBUCIONES Y FUNCIONES DEL SERVICIO
NACIONAL INTEGRADO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA SENIAT

TITULO | DE LA ORGANIZACION DEL SERVICIO NACIONAL INTEGRADO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Articulo 1°.- Corresponde al Servicio Nacional Integrado de Administracién Tributaria - SENIAT,
servicio auté ), sin per lidad juridica, dependiente del Ministerio de Hacienda, el ejercicio
de todas las funciones y potestades atribuidas para la administracién de los tributos internos y
aduaneros conforme al ordenamiento juridico, asi como otorgar los contratos y ordenar los gastos
inherentes a la administracion del Sistema Profesional de Recursos Humanos y a la autonomia
funcional y financiera del Servicio, y en especial:

1. Dirigir y administrar el sistema de los tributos internos y aduaneros en concordancia
con la politica definida por el Ejecutivo Nacional;

2 Participar y elaborar propuestas para definir la politica tributaria y aduanera, su
incidencia en el comercio exterior y dictar las directrices para su ejecucién conforme a
las leyes, regl tos, instrucci y demas providencias administrativas;

3. Ejecutar la politica tributaria y aduanera de acuerdo a la normativa vigente;

4. Recaudar los tributos internos, los derechos y obligaciones de cardcter aduanero, las
multas, intereses, recargos y demads accesorios;

5. Determinar las obligaciones tributarias y sus accesorios, y adelantar las gestiones de
cobro, pudiendo solicitar a los Tribunales de la jurisdiccién contenciosa tributaria el
decreto de las medidas lares; d d dicialmente siguiendo el procedimiento
previsto en el Cédigo Orgénico Tributario, todo ello a fin de garantizar los créditos a
favor del Fisco Nacional;

6. Sistematizar, divulgar y mantener actualizada la informacion sobre la legislacién,
jurisprudencia y doctrina relacionada con los tributos de su competencia;

b & Coordinar y controlar la inscripcion y registro de los sujetos pasivos de la relacién

S E NI | Ay - ] 1
LAY E—
Gaceta Oficial N* 4.881, extraordinario de fecha 29 de marzo de 1995
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGO PARA LA
Titulo COORDINACION DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA
PRINCIPAL DEL PUERTO SUCRE (SENIAT) CUMANA 2021
Subtitulo
Autor(es)
Apellidos y Nombres Caodigo CVLAC / e-malil
CVLAC 25.657.861
Fajardo Jesus e-mail Jesusfaj.31@gmaiL.COM
e-mail
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Rengel Andrea e-mail Rengelandreal75@gmail.com
e-mail
Villarroel Maria CVLAC 25.467.296
e-malil Mariajose0295@outlook.com
e-mail

Palabras o frases claves:

Manual y Descripcién de cargo
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Lineas y sublineas de investigacion:

Area

Sub area

Ciencias Sociales

Recursos Humanos

Resumen (abstract):

El presente trabajo, tiene como finalidad elaborar
actualizacion de un Manual de Cargo Descriptivo para la Coordinacion de
Recursos Humanos de la Aduana Principal de Puerto Sucre (SENIAT),
Cumand, dicho estudié estd sustentado en una investigacion de campo,
siendo un proyecto factible, puesto que se plantea la actualizacién del mismo
con el objetivo de indicar e integrar las tareas de cada funcionario dentro de
la institucion, basando este trabajo en el Manual de Cargo anterior, de esta
manera logrando valorar y demostrar que con dicha actualizacién se puede
reestructurar y mejorar la organizacion de la Division de Administracion de la

institucion ya antes mencionada, conduciendo todo esto a una Optima

respuesta del funcionario hacia las tareas asignadas.

Palabras claves: Manual y Descripcion de cargos

310

un concreta



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 3/6
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Apellidos y Nombres ROL / Cadigo CVLAC / e-mail
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e-mail
e-malil
ROL S U U
CVLAC
e-mail
e-malil

. ROL S U U
Oly Amelia Mata

CVLAC 12.272.667
e-malil olymataudo@gmail.com
e-malil

Fecha de discusion y aprobacion:

ARo

Mes Dia

2022 |03

| 81]

Lenguaje: SPA
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Alcance:
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Temporal: TEMPORAL
(Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:
Licenciado(a) En Gerencia de Recursos Humanos

Nivel Asociado con el Trabajo: Licenciado(a)

Area de Estudio: Gerencia de Recursos Humanos

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:

Universidad de Oriente
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN°OAS
Cumand, (4 AGD 200

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda *SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009”.

Leido el aoficio SIBI - 139/2009 defecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

ruNIVERSNDuw5%Ee a usted a los fines conslguwntes

SISTEMA DE BlBL\%TECﬁ
RECIBIDO POR .

] L4

C.C:  Rectora, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nicleos, Coordinador General de

JABC/ YGC/maryja

Apartado Correos 094 / Telfs: 4008042 - 4008044 / 8008045 Telefax: 4008043 / Cumand - Venezuela
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