Programa para incrementar la eficiencia en la red clientelar interna que labora 
en la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”. Estado Apure
1. Resumen
2. Introducción
3. El problema
4. Marco teórico
5. Marco metodológico
6. Presentación y análisis de los resultados
7. Conclusiones y recomendaciones
8. La propuesta
9. Referencias
10. Anexos
Resumen
La presente investigación tuvo como objetivo, Proponer un programa de capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando. Estado Apure. El mismo responde a la modalidad de proyecto factible, desarrollado bajo los parámetros de una investigación de campo, tipo descriptiva, la recolección de información se basó en la aplicación de un cuestionario al personal directivo, empleado y obrero de la referida institución. Dicho instrumento contó con 29 ítemes, diseñado bajo una escala de Lickert, con alternativas “de acuerdo”, “medianamente de acuerdo” y “en desacuerdo”. La población se constituyó por 35 sujetos, tomando como muestra la totalidad de la misma por ser de fácil acceso a la investigadora. La validación del instrumento se realizó mediante la validez del constructo y el juicio de expertos, la confiabilidad se calculó por medio del coeficiente de Alpha de Cronbach, cuyo resultado fue de 0,93 en la puntuación. La interpretación de los resultados se realizó mediante la distribución de frecuencias y porcentajes, aplicando un tratamiento estadístico inferencial, cuyo análisis arrojó como conclusión que los empleados de la institución no están motivados hacia un desempeño eficiente de sus funciones y que la gerencia de la institución no aplica políticas de incentivos que redunden en la satisfacción laboral, por lo que se propone una programación general dirigida a promover la eficiencia de la red clientela interna de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, con la finalidad de dar apertura al cambio de paradigma y alcanzar el éxito organizacional pleno, cónsono con la realidad social.

Descriptores: eficiencia, motivación, satisfacción laboral, institución pública.

Introducción

Hoy en día  es muy común oír hablar sobre la importancia para las empresas el ser productivas, eficientes y estar actualizado con respecto con los distintos cambios que se producen. Los clientes, y la colectividad en general son reguladores acerca del servicio prestado, o de preferir hacer una compra o usar una línea de transporte porque se hace mejor asistencia. Para ello, las organizaciones estudian las necesidades de los clientes y así satisfacerlas, fijan políticas, planes, programas, e invierten grandes cantidades de dinero en programas que mejoren la atención al cliente externo. En fin una vigilancia y dirección exclusiva solo al cliente que compra y adquiere un servicio.

Los ejecutivos y empresarios están convencidos de la importancia del cliente para el éxito, crecimiento o supervivencia de una empresa. Esto produce ruptura de las reglas y estructuras organizacionales, donde las acciones y planes se generan a partir de lo que quiere el cliente y no a partir de lo que la empresa piensa. El concepto de cliente da la vuelta a la pirámide de mando. Ya no se sirve al jefe, sino que es al revés, él es quien sirve a los empleados, ofreciendo liderazgo, motivación, formación y aquellos instrumentos que faciliten y mejoren el desempeño. Sin embargo, las empresas no logran muchos resultados en la satisfacción de los clientes externos, porque se han olvidado de un cliente muy importante: El cliente interno.

El cliente interno es el compañero de trabajo de cualquier área, que necesita de un servicio que otro compañero debe entregarle (elaboración de un cheque, emisión de una factura, realización de una orden de compra, entrega de algún pedido, manufactura de algún producto, la elaboración de un reporte, etc.). Es natural que si dentro de una organización existe un mal servicio hacia el cliente interno, con mucha probabilidad existirá un mal servicio para el cliente externo.
Es tan poco usual, hasta confuso cuando se habla de servicio de atención al cliente interno, prestar un servicio cortés con una sonrisa, bien sea a los compañeros de trabajo o clientes internos que requieren de un servicio y una buena atención para poder continuar con los procesos productivos, y el desarrollo de las actividades diarias de trabajo.

Por lo general al hablar de clientes se hace referencia solo a las personas que adquieren un bien o un servicio, al que esta afuera de la empresa, el que siempre tiene la razón, el que hay que darle un excelente trato, satisfacerlo,  pero no al empleado, al compañero de trabajo, limitando nuestra definición de cliente, sin tomar en cuenta que no solo es cliente el que esta afuera; sino que es cliente toda aquella persona  que requiere un servicio y que por lo tanto, también son clientes todas aquellas personas que están dentro de la empresa.

Todos los empleados se denominan clientes internos, a los cuales se les presta un servicio, los que hay que satisfacer, mantener contentos, motivados y prestarles una atención y trato especial, porque son el motor que impulsa las actividades a desarrollar en la empresa, el elemento esencial que conlleva a la consecución de los objetivos, el recurso más valioso y permite que la empresa preste un excelente servicio de atención al cliente externo, con miras a lograr que la organización se mantenga competitiva en el mercado y diferenciada de las demás organizaciones.

El éxito de una empresa, depende de su potencial principal: el recurso humano, por ello los gerentes de recursos humanos deben internalizar que cada empleado es un factor clave en la productividad de la organización, de allí surge la importancia de impulsar su comportamiento a ser eficientes, eficaces, de crear compromiso con su trabajo y con la organización.

Los gerentes de recursos humanos están en la necesidad de prestar atención al servicio y trato que le dan a su personal, y por ello está la propuesta. El cliente interno opera en forma de red en las organizaciones, ya sea a través de vínculos formales o informales, pero están de forma articulada para la consecución de las metas organizacionales, de este modo se tiene como visión, el lograr que todo el talento o recurso humano que  trabaja en la organización asuma su responsabilidad para el desarrollo de los procesos con eficacia y eficiencia.
El trabajo de grado está organizado por capítulos, los cuales se encuentran estructurados de la siguiente forma: Capitulo I, presenta una exposición del planteamiento del problema desde la óptica del colapso de muchas organizaciones por mantener ambientes de trabajo hostiles. Y la aplicación del cambio dirigido a la mejora del recurso humano con el fin de orientar a las empresas al éxito. Se plantea también, los objetivos de la investigación que tiene como meta final realizar una propuesta que incremente la eficiencia en la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”. 

El Capitulo II  presenta los antecedentes de otros trabajos relacionados al tema de estudio. Al igual, muestra el conjunto de basamentos teóricos relacionados con el comportamiento organizacional, teorías motivacionales, escuelas de la conducta humana, teoría de redes, entre otras. Así como los constructos teóricos considerados pertinentes. También se relata en forma breve la reseña histórica de la empresa, su visión, misión. El aspecto estructural y la operacionalización de las variables.

El Capítulo III constituye la descripción de las técnicas metodológicas seguidas en el estudio para el logro de los resultados con un tipo de investigación descriptiva de campo, se utilizó la población en general por ser muy pequeña, y para obtener datos más representativos. Los resultados se obtuvieron a través del cuestionario aplicado a todo el personal, para el análisis de los resultados se aplicó el análisis estadístico simple.
El Capítulo IV, está formado por la presentación y análisis de los resultados, de las dos variables en estudio: Red clientelar interna y la eficiencia en los procesos gerenciales. 
El Capítulo V, está representado por las conclusiones y recomendaciones, y el Capítulo VI, engloba la propuesta acerca de un programa de capacitación para el incremento de la red clientelar interna de la Estación Piscícola San Fernando, estado Apure.  Por último están las referencias y los anexos. 
CAPITULO I

El problema
Planteamiento del Problema

Las empresas a nivel mundial se enfrentan a la difícil tarea de sobrevivir en un mercado cada vez más competitivo, y de crear fuentes de trabajo estables, además de promover un desarrollo económico y social como sustento de la región en términos de producción y de valor. En este punto se encuentra entre sus metas y objetivos, el promover una política hacia la eficiencia empresarial, de tal manera que sus principales beneficiados sean sus clientes tanto internos como externos, y además que el trabajo contribuya a elevar la calidad prestada, lo que conlleva a considerar el factor de competitividad para la empresa y generar eficiencia del servicio.

Los cambios sociales, políticos, económicos que operan en las organizaciones, afectan el resultado final de los procesos administrativos y gerenciales que están orientados hacia una búsqueda permanente para el éxito en la gestión, de forma eficaz y eficiente a través del recurso más valioso, hoy conocido como talento humano. Sin él o ella, las tareas o procesos estarían afectados tanto en su gerencia como el impacto del contexto que le rodea, por lo que dichas tareas son necesarias ejecutarlas de forma eficiente para aprovechar el recurso de manera productiva para la empresa u organización.

La perspectiva de Summers (2006), hace mención a un cambio cultural, tecnológico y organizativo que se opera en el seno de las organizaciones empresariales, así como el proceso gerencial donde están insertos. Existe en consecuencia, un importante proceso de aprendizaje de técnicas gerenciales para la formación de los empleados, como es el cliente interno, que según Sherman (1999):"… es un proveedor interno de servicios de una cadena (red) de personas que interactúan para prestar un servicio al cliente externo" (p.85). La definición del concepto del autor, es claro, ya que conceptualiza a través de una serie de elementos a todos los empleados, que de una u otra forma, buscan cumplir la misión institucional y forman parte integral de la empresa u organización para dirigirla hacia los retos y desafíos que se plantean en el siglo XXI. 
Las instituciones públicas como entes que persiguen el beneficio del colectivo sin fines de lucro, operan a través de procesos que deben ser eficientes. El recurso humano está consciente de la importancia que tienen dentro de las organizaciones, para aumentar sus capacidades y llevar sus aptitudes a tal punto, en el que entreguen lo mejor de sí mismos a sus empleadores, y por tanto al colectivo. Cabe considerar por otra parte, a Robbins (1999), quien refiere que: eficiencia es la “Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado” (s/p). que al aplicarse el término al recurso humano de las organizaciones, se entiende que es la capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios posibles y la gerencia es la responsable de aportar valor a las empresas, ya que las personas son el elemento más valioso de la organización.

El departamento de recursos humanos dentro de las organizaciones, cumple una diversidad de funciones, las cuales se constituyen como pilares  fundamentales para el buen desarrollo de la misma, y es a partir de la gerencia, que existe un buen desarrollo de los recursos a través de la prestación de servicios internos, los cuales pasan a ser los ejecutores de las acciones planificadas para los fines de la organización, con base en tareas de desempeño, tanto para el gerente, como todo el personal que labora en el área de recursos humanos. Las organizaciones operan a través de personas, en cuya eficiencia descansa el aparataje de todos los procesos administrativos y gerenciales, ya que por medio del esfuerzo, se genera eficiencia, lo cual impacta en la prestación de un mejor servicio y cumplimiento de metas establecidas, por ello es de importancia contar con personal que posea habilidades y destrezas para cumplir con las metas o fines de la organización, de modo que se eleve los niveles de productividad sobre la base del recurso humano.
De acuerdo con los estudios de Walworth (2009), señala que tras analizar el desempeño de 11 mil clientes y proveedores internos, se determinó, que en promedio ambos perdieron el 67.3 porciento del tiempo productivo por un mal servicio interno, lo cual significa una pérdida en el uso del recurso que labora dentro de la institución y crea el problema de la ineficiencia y la no prestación del servicio como se debería. Las instituciones públicas, de acuerdo con experiencia de la investigadora, y entrevistas previas a los sujetos en estudio, cuentan en su mayoría con limitantes para capacitar al recurso humano, debido a restricciones presupuestarias, dispuestas específicamente a este fin, lo cual limita la productividad y por tanto la manifestación de la eficiencia que oriente a la gerencia hacia el éxito organizacional. 

La organización objeto de estudio, es la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, ubicada en la Carretera Perimetral a 4 Km del Puente María Nueves, en San Fernando, Estado Apure. Es una institución creada con la finalidad de cumplir cinco objetivos: Producción, Investigación, Capacitación, Docencia y Extensión en el área piscícola, para lo cual desarrolla el área de investigación, entre sus proyectos se encuentra; el mejoramiento del paquete tecnológico reproductivo del Coporo e Híbridos. Así como también iniciar a mediano plazo la reproducción e hibridación de Bagres, Mijes vs. Coporos, y Curitos. Esto con la finalidad de brindarles a los productores de la zona nuevas alternativas de cultivos viables.

Las causas que generan la ineficiencia es entre otras: el desconocimiento de funciones que poseen los funcionarios con respecto a sus cargos, la ausencia de formación y capacitación en normativas y procedimientos, que respondan a criterios de eficiencia y eficacia, en la estructuración del sistema encargado de la toma de decisiones, que son ineficaces para el aprovechamiento del tiempo. Distribución de los horarios para el desempeño del trabajador, en el que no se cumple con lo estipulado en la normativa de jornada laboral.

Las consecuencias del problema formulado es la generación de un retardo en todos los procesos administrativos por la ausencia de un desempeño del cliente interno que promueva un aprovechamiento del tiempo para el trabajo de la Fundación Piscícola, de tal manera que exista agilidad en los procesos gerenciales y se eleve el nivel de productividad, de acuerdo con los planteamientos expuestos por líderes de las principales organizaciones del mundo, como por ejemplo la Toyota, que favorezca una línea de acción para el desarrollo sustentable y la economía del bienestar. En síntesis el problema es el retardo en los procesos administrativos para administrar los recursos materiales, humanos, financieros y de infraestructura de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, Estado Apure, para lo cual se propone un programa que contribuya a incrementar la eficiencia de la red clientelar interna inherente a la mencionada organización.

La administración moderna exige el implemento de prácticas y herramientas de gestión en el área de recursos humanos que permitan un mejor provecho de los mismos, así como mejorar las relaciones de trabajo, aumentar el nivel de vida,  prestar un mejor servicio, motivar, satisfacer los recursos humanos en la empresa a través de un programa que incremente la eficiencia en las instituciones públicas, en este caso, de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola "San Fernando", ya que no solo es atender al recurso humano en sus necesidades, también es capacitarlos para obtener beneficios sostenibles y equitativos. El factor eficiencia se convierte en un elemento, que indica una forma de percibir la vida organizacional, el entorno competitivo y las interconexiones humanas para generar un impacto en la organización futura. Para ello se plantean una serie de interrogantes:

¿Cómo se orienta la red clientelar interna para la eficiencia de los procesos gerenciales en la Fundación Estación Piscícola San Fernando?. ¿Qué características presenta una eficiencia, para el incremento de la red clientelar interna en la Fundación Estación Piscícola San Fernando?. ¿Qué pautas o lineamientos bases, son necesarios para el incremento de la red clientelar interna de la Fundación Piscícola San Fernando?. ¿De qué manera es posible incrementar la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando para generar eficiencia en los procesos gerenciales?.
Objetivos de la investigación
Objetivo General

Proponer un programa de capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando. Estado Apure.
Objetivos Específicos

Identificar en la red clientelar interna, la orientación que poseen para la eficiencia de los procesos gerenciales de la Fundación Estación Piscícola San Fernando

Caracterizar la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.
Analizar los lineamientos bases para la eficiencia de la red clientelar interna en la Fundación Estación Piscícola San Fernando.
Diseñar un programa de capacitación que contribuya al incremento de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.

Justificación

El ambiente de las organizaciones en la actualidad, se encuentra influenciado por la competencia existente, la cual está marcada no solo por su rentabilidad, participación en el mercado, procesos productivos o estrategias de mercado, sino que el ambiente laboral interno en el cual se desenvuelve define una ventaja competitiva, enmarcada en los conocimientos, habilidades, capacidades y la interrelación de los miembros de la organización.

Por consiguiente, se hace necesario que las organizaciones incrementen su capacidad de respuesta. Las empresas ya sean de tipo públicas o privadas desean obtener eficiencia empresarial lo cual no es más que “la suma de la gestión inversora y la gestión gerencial que permite que la empresa este funcionando a altos niveles de rendimiento, atendiendo los atributos de satisfacción de empleados, accionistas y clientes a la vez ” IESA (2006), lo cual quiere decir que no solo es importante tomar en cuenta los distintos avances tecnológicos sino también la capacitación y adiestramiento del recurso humano, satisfaciendo de este modo las necesidades del mismo como principal colaborador en la consecución de las metas organizacionales. 

Para Gutiérrez, citado por Mendoza (2004), la gerencia en las instituciones públicas  busca “…conjuntar herramientas para lo coordinación, regulación, monitoreo de políticas y programas, con el fin de potenciar la efectividad del gobierno.” Esta visión nos habla de un Estado y, sus respectivas instituciones, organizado de forma menos operativa e interventora, siendo más regulador y coordinador.

En este mismo orden de ideas, el mencionado autor señala que la gerencia pública, se mueve en base en tres preceptos básicos: 

1. Eficiencia: como método de análisis de la relación insumo/producto, orientada a la implementación de los programas y al cuidado de uso intensivo de los recursos que se poseen.

2. Eficacia: como el método que visualiza el logro de los impactos que se requiere generar como mecanismos de monitoreo y seguimiento de los efectos parciales, que un programa o política van generando para introducir los ajustes.

3. Legitimidad: como marco de referencia para las acciones gubernamentales. 

Sin embargo, la realidad se enfrenta a los embates que significa lograr la inserción de este modelo en las instituciones públicas, ya que toda una cultura histórica, en muchas ocasiones refuta estas formas de organización, que generalmente cuentan con mayores controles, responsabilidades y ordenamientos jerárquico de tipo horizontal. Según Chiavenato, (1995) “Las empresas son entidades compuestas por personas para alcanzar determinados objetivos”, (p. 21). Se infiere de la cita anterior, que las empresas son organizaciones sociales que utilizan recursos, y uno de esos recursos son sus seres vivos e inteligentes, que se asocian para cumplir con objetivos determinados.

A lo largo de la historia humana, el hombre se ha asociado para realizar cosas que solo no sería capaz, y con el trascurrir del tiempo, se fueron desarrollando hasta alcanzar la evolución de las organizaciones modernas. Un aspecto importante en esta evolución, es la adaptación del trabajo al hombre a través de métodos y procesos de trabajo, las máquinas, equipos, condiciones ambientales y humanas, siendo el clima organizacional un factor importante que permite el desarrollo de las personas en las organizaciones, por consiguiente, la calidad y bienestar de recurso humano es trascendental para las organizaciones. 
Es de gran importancia, el vincular de manera preponderante, la implementación de políticas públicas al capital humano con sus intereses, capacidades y potencialidades, ya que la acción pública busca tener un impacto directo y benéfico entre los individuos que la llevan a cabo y la comunidad beneficiada. La acción pública no se trata de descaros clientelares, sino que se rige por el alcance de sus gestiones, medidas por su incidencia en el nivel de vida del colectivo. La sociedad espera de quienes le sirven planteamientos cada vez más certeros, efectivos y duraderos. Exige libertad y demanda, a la vez, rechaza el paternalismo, pero reclama atención, no quiere promesas sino capacidad de respuesta, lo que redunde en avances en la solución de deficiencias.

Para lograrlo es necesario renovar sistemas y cambiar métodos; optimizar recursos y racionalizar gastos; elevar la eficiencia del trabajo; revalorar la función pública y capacitar a sus gerentes; involucrar a la ciudadanía en el control y evaluación del quehacer público, esto exige calidad y calidez en la atención a los usuarios, que las instancias se comuniquen mejor, que sus funcionarios sean solidarios, e invariablemente cada vez más humanos. La mejora en la satisfacción de las expectativas, no se produce mediante el uso de las herramientas de la administración de calidad, la calidad no consiste en cambiar instrumentos de trabajo o en usar tecnología moderna, todo eso apoya los procesos de calidad, pero lograr establecer la calidad total, se hace necesario que ocurra un cambio cultural en la mentalidad, conciencia y criterio de la persona.

Se puede referir, que se está buscando una transformación fundamental, reconociendo que toda organización y los individuos también, pasa por un proceso de crecimiento y desarrollo, a uno de madurez y declinación, siendo esencial que en su momento cada individuo revitalice y permita reconocerse así mismo y a las organizaciones.

Es preciso replantear el futuro, reformar el propósito de vida y propio futuro individual, trabajando bajo un nuevo modelo que se sustenta en principios y valores compartidos. Esto permitirá una organización pública con visión amplia y compartida, con identidad propia y una dirección que orienta los esfuerzos de todos los miembros bajo una cultura de alta confianza y compromiso. La nueva organización pública estará consciente de la necesidad de satisfacer plenamente a todos los que la conforman: sus clientes, empleados, directivos, proveedores, entre otros. Siendo una organización con responsabilidad social y consciente de su papel dentro del concepto de desarrollo eficiente.

La organización del futuro, es una sociedad humana regida por valores, compartidos, con una clara misión a cumplir, inteligente, imaginativa, participativa, flexible, dinámica y con responsabilidad social; con una cultura de servicio y con alta confianza, que da energía y transmite entusiasmo. Esta organización no solo reconoce la diversidad, sino que la aprovecha; ofrece libertad y obtiene apoyo de todos sus miembros, permite desarrollo y otorga satisfacción, porque se trabaja en equipo y bajo compromisos que garantizan el éxito. Las instituciones públicas deberán caminar hacía esta nueva organización, que corresponde a un sistema humano cimentado en valores inmutables y con claridad de propósito, con una estructura flexible basada en un modelo de libre de conocimientos, ideas, procesos y recursos de toda índole.

La calidad y bienestar de recurso humano, es de vital importancia para las organizaciones. La red clientelar interna es su representación, porque desarrollan una labor delicada en el sentido que manejan procesos administrativos que afectan a la organización. Es por ello que resulta importante mantener un constante adiestramiento e inversión en el personal que conlleve a una formación personal y profesional, que aporte una mayor y mejor capacidad de respuesta, lo que redundará en beneficios para la organización, y aportará orientación al servicio. De este modo se podrá obtener el deseado crecimiento y  desarrollo de la organizacional, que en el caso de los organismos públicos se refleja en la consecución de metas establecidas y cuyo efecto se siente en los usuarios o beneficiarios de dichas instituciones, para el desarrollo del estado. 

Alcance y Limitaciones
A través de la presente investigación, se pretende diseñar una propuesta que incremente la eficiencia de la red clientelar interna de la Estación Piscícola “San Fernando”, con ello se intenta aportar una herramienta básica para la gestión de los Recursos Humanos, que serviría como referencia para otras instituciones públicas, ya que permite crear y fomentar la cultura de eficiencia clientelar interna en todos los miembros de la organización, en la búsqueda de conseguir un ambiente laboral grato que aumente la productividad personal y organizacional, la satisfacción en el trabajo y agregue valor a las actividades cotidianas, logrando las metas establecidas. 

Limitaciones

Toda investigación reviste de alguna limitante que intervenga en la realización de la misma, para la presente investigación cabe destacar; La falta de colaboración de la población en estudio, la subjetividad emitida en las respuestas al instrumento y el diseño de la propuesta que tal vez no pueda ser aplicado a otra institución u organización, ya que cada una posee características y necesidades especiales. 

CAPITULO II

Marco teórico
Antecedentes
Los antecedentes de la investigación de acuerdo con Sepúlveda (2002),  “...se refieren a los estudios previos relacionados con el problema planteado” (p. 97). De igual forma, se entiende que la evolución histórica del problema no forma parte de los antecedentes, con la preferencia que los trabajos a citar como antecedentes primordialmente sean a de igual nivel al que se investiga y con una fecha máxima de publicación de 05 años anterior a la investigación en curso. Sin embargo debido a la escasez de antecedentes disponibles relacionados con la investigación llevada a cabo por la autora, se hizo necesario tomar como referencia algunos trabajos de fecha anterior. 
La investigación de Polacre (2002), titulada: “Propuesta de Estrategias para incrementar la Eficiencia del Capital Humano en el Hospital Tipo I “Rómulo Gallegos” del municipio Autónomo Elorza”, para optar al Titulo de Licenciado en Administración, en la Universidad Nacional Abierta, se propuso como objetivo “Proponer estrategias para incrementar la eficiencia del capital humano en el Hospital tipo I, “Rómulo Gallegos”, del municipio autónomo Rómulo Gallegos, Elorza., fue desarrollada mediante la modalidad de proyecto factible, bajo los parámetros de una investigación de campo de tipo descriptivo, la recolección de información se realizó mediante un cuestionario aplicado a una muestra de 33 individuos pertenecientes a una población total de 109 individuos. 
La confiabilidad se calculó a través del coeficiente de Kuder-Richardson, la interpretación de los resultados se realizó mediante la distribución de frecuencias y porcentajes, aplicando un tratamiento estadístico inferencial, cuyo análisis arrojó como conclusión que los trabajadores del hospital no están motivados a un desempeño eficiente y que la gerencia de la institución no aplica políticas de incentivos para lograr la satisfacción laboral. La mencionada obra, se relaciona con la presente investigación, ya que aborda el estudio desde el punto de vista motivacional del individuo, y de cómo éste influye sobre la proyección de la conducta humana, para la consecución de metas u objetivos planteados por las organizaciones. 
La investigación de Barrios y Delgado (2003), en su trabajo: “Diseño de un Plan para Optimizar la Productividad del Recurso Humano Administrativo en la Alcaldía del Municipio Autónomo Achaguas del Estado Apure”, para optar al Titulo de Licenciadas en  Administración, ante la Universidad Nacional Experimental Simón Rodríguez, se propusieron como objetivo “Diseñar un plan para optimizar la productividad del recurso humano administrativo en la Alcaldía del municipio autónomo Achaguas, del Estado Apure”. El trabajo en referencia se desarrolló mediante los parámetros de proyecto factible, de tipo descriptiva bajo un diseño de campo, la población estaba representada por 138 individuos tomando como muestra 36 individuos, la técnica empleada fue el fichaje y la encuesta mediante su modalidad de cuestionario.

En base a lo anterior, llegaron a la conclusión que existe una correlación entre la satisfacción de las necesidades por medio de la motivación e incentivo al recurso humano y al aumento del nivel de productividad, de igual forma se evidenció los bajos niveles de productividad de la organización en estudio así como la insatisfacción del recurso humano.
 El estudio citado, está relacionado con la presente investigación, ya que la productividad de cualquier organización involucra la eficiencia, y de cómo la misma influye sobre cualquier organización a nivel de objetivos y metas propuestos. 

En otro marco de referencia, García (2003), presentó ante la Universitat de Valencia (España) el trabajo titulado: “Efectos de la Educación sobre los Determinantes de la Satisfacción Laboral en España”, para optar al Doctorado en Economía. El objetivo del mismo consistió en estudiar los efectos no monetarios de la educación a través del nivel de satisfacción laboral de los trabajadores, y de cómo la educación del individuo influye directamente en determinados aspectos laborales. Es un estudio de diseño descriptivo de campo. La población de estudio estuvo conformada por 4.300 individuos que trabajaban como mínimo 15 horas diarias, en edades comprendidas entre los 16 y 64 años, se utilizó la encuesta como técnica. 
La conclusión más importante del estudio en referencia, es que para la satisfacción en el ámbito laboral, la educación del trabajador es determinante en el proceso productivo, puesto que proporciona al individuo una mayor eficiencia en torno a determinados aspectos del empleo. Recomendó: a) adecuación entre la formación recibida y el empleo desarrollado, así como, b) la cualificación para el mismo. 
Los aportes más importantes del estudio precedente, a la investigación en desarrollo, es que el ajuste entre la educación recibida y los requisitos necesarios para el empleo, permite examinar la percepción que tiene el trabajador sobre la relación entre el nivel educativo que posee, y el que realmente se necesita para desempeñar el puesto de trabajo. Esta percepción no deja de ser un determinante subjetivo y, como tal, influirá en el nivel de satisfacción alcanzado en el empleo. También expresa que la sub o sobre cualificación del trabajador, incide en las elecciones que realice el mismo en su puesto de trabajo, con base en el hecho de que al considerarse  sub cualificado, lo conduce a la formación, con el objetivo de alcanzar un grado óptimo de satisfacción laboral. 
De la misma forma, el hecho de que el individuo se considere más apto para desempeñar un trabajo más cualificado conduce a un mayor número de abandonos en el puesto de trabajo, como consecuencia de un menor nivel de satisfacción con el empleo. Sin embargo, en el trabajo de investigación referido, se comprobó que la educación no es del todo concluyente, pues en determinados análisis se ha constatado una relación negativa entre educación y nivel de satisfacción laboral, lo que resulta contradictorio con la Teoría del Capital Humano, puesto que este hecho implicaría una reducción de la productividad de los individuos en su tarea diaria. De acuerdo a lo anterior, aunque la educación puede incrementar la eficiencia por parte del trabajador, no se supone que dicho efecto siempre se produzca. 
Por ello, García (ob. cit) opina que el estudio puede extenderse más allá del concepto de eficiencia y, en su caso, el efecto positivo de la educación sobre la eficiencia del trabajador tiene que ser demostrado empíricamente. En segundo lugar, la incorporación de la variable explicativa adecuación formación/empleo, puede generar motivaciones no monetarias de la educación sobre los niveles de satisfacción global con el trabajo. 
En atención a lo anteriormente expresado, se considera que la investigación anterior guarda relación con la presente, ya que estudia como la eficiencia del trabajador de cualquier organización, puede ser afectada por variables motivacionales no monetarias que inciden directamente sobre los individuos y por tanto en sus acciones. De esta forma, aborda la eficiencia organizacional desde el punto de vista que no siempre está en manos de la organización, la motivación al logro de sus trabajadores.
Por su parte, Figueroa (2004), en su tesis doctoral “Calidad total y Políticas de Recursos Humanos en el Sector Hotelero de Cataluña”, presentada ante la facultad de ciencias económicas y empresariales, de la Universitat Rovira Virgili, España, centra su estudio en identificar la extensión de la calidad en el sector hotelero de Cataluña, España. El mencionado autor opina que el factor de calidad ayuda a mejorar el diseño de los servicios del hotel y, por extensión, mejora la competitividad del mismo. La población estaba conformada por 626 hoteles, la muestra fue de 125 hoteles de entre 3 y 5 estrellas de categoría. El tamaño de la muestra se estableció en base al criterio de “saturación”, esto es, el momento en que la información comienza a ser redundante, no aportando ningún nuevo punto de vista analítico, se decide la conclusión de la recogida de información. La técnica usada es la de encuesta y entrevista.
El investigador de la referida obra, asume que competir exclusivamente en base a precios y costes relativos tiene poco futuro, por lo que hay que competir vía diferenciación y especialización. En conclusión, afirma que la causa de la competitividad es la conducta de la propia empresa, por lo que ésta está obligada a profundizar en el conocimiento de la configuración de su estructura interna, las pautas de su diseño organizativo y sus interrelaciones con el entorno. 
Es así, sobre lo expresado anteriormente, que se aborda los determinantes para la competitividad de las organizaciones, las cuales, proceden tanto de su entorno competitivo, como de su propia cartera de recursos y capacidades, ya que la obtención de rentas de forma continuada depende no sólo del poder de mercado que posea, sino de las oportunidades derivadas de los recursos que maneja, en base a que la mejora de sus resultados económicos descansa en la búsqueda de avance continuo, y en la calidad de su dirección de personal, y el principio para lograrlo que mantenga la convergencia de intereses entre los miembros de la coalición-empresa, es el desarrollo de las habilidades y cualificaciones de los recursos humanos, como medio de mejorar la productividad y aumentar el compromiso con la empresa.
Bases Teóricas
El enfoque de la presente investigación se aborda desde un punto de vista psicológico y administrativo, es por ello que se toman los postulados de la escuela de las ciencias del comportamiento y la de relaciones humanas. Así tenemos que; Robbins (1999) opina que el Comportamiento Organizacional (CO) “Es un campo de estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propósito de aplicar los conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organización”.
Por su parte, Davis (1991), define el CO de la siguiente manera: 
El estudio y la aplicación de conocimientos relativos a la manera en que las personas actúan dentro de las organizaciones. Se trata por lo tanto de una herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de modo general a la conducta de las personas en toda clase de organización. (p. 78)
El objeto del comportamiento organizacional es obtener pautas que permitan optimizar las organizaciones mediante su adaptación al recurso humano, es decir, el factor humano es quien logra cumplir con las metas de una organización, por ello la relevancia de llevar a cabo estudios basado en los mismos y en los diversos factores que sobre él inciden tales como; la cultura, la motivación, ambiente, necesidades, entre otros. En pocas palabras, las relaciones humanas bien establecidas dentro de una organización facilitan al personal la comodidad física y espiritual, la familiarización y sociabilidad, para lograr el rendimiento requerido por los gerentes de recursos humanos, para quienes es imprescindible el reconocer que sus subordinados no son máquinas, y que por el contrario presentan diversos aspectos que varían de uno a otro, de manera que surge la necesidad de  familiarizarse con el capital humano, lo que conlleva de algún modo a la dinámica imprescindible para la consecución de objetivos organizacionales.
A continuación, se presenta de forma resumida la visión de algunas de las corrientes que conforman el inmenso caudal de pensamientos que han dirigido el pensamiento filosófico que guardan relación al tema que nos ocupa, no se pretende, que el mismo sirva como punto de referencia en cuanto a diferenciar y comparar las distintas escuelas del pensamiento filosófico; pero resultaría reconfortante si el mismo se juzga en su naturaleza, es decir, en la referencia citada,  hacia allá está dirigida la observación. 

Escuela de las Ciencias del Comportamiento
El ser humano es un ente extremadamente complejo y extenso. Es por ello que para lograr tener cierta comprensión de un hecho o acontecimiento se hace necesario estudiarlo desde su origen, en base a lo anterior se describe las causas del nacimiento y su evolución, así como el aporte a las ciencias administrativas. 
La escuela de las ciencias administrativas se origina al perder fuerzas el concepto que consideraba al hombre como un ser racional, el cual era impulsado por el deseo de obtener ganancias materiales, los clásicos suponían que un trabajador ejercería mejor sus funciones si este lograba cubrir sus necesidades económicas y físicas, sin tomar en cuenta las necesidades sociales de los trabajadores, factor este que influye de gran manera sobre los mismos. Al observar que no se lograba una eficiencia completa en la producción fue creciendo el interés por tomar en cuenta el aspecto humano en las organizaciones.  Es así como se origina la escuela de las ciencias del comportamiento, la cual persigue reinvidicar la humanización laboral del trabajador.
Dentro de este marco, Münsterberg citado por Puchol (1995), explica como se impulsó el uso de la psicología industrial en la administración de las organizaciones. Éste teórico consideró que la productividad podría incrementarse de las siguientes formas: a) encontrando la persona más idónea; es decir el más apto mentalmente para ejercer el oficio, b) creando las mejores condiciones psicológicas para maximizar la productividad, c) usar el predominio de la psicología por medio de crear el efecto óptimo para motivar a los empleados. Los primeros representantes de la teoría de las relaciones humanas consideraban al hombre como un ser social, el cual era impulsado por necesidades sociales que respondía más al grupo de trabajo que al control administrativo. Para esta corriente del pensamiento, los trabajadores los conduce la necesidad del reconocimiento, de aprobación social y de participación en los grupos en los cuales se desenvuelven.
Elton Mayo, Psicólogo de profesión, con su teoría, a la que llamó descubrimiento del hombre, vino a iniciar la atención de las relaciones humanas que, aún hoy día, es vital para el éxito de cualquier organización. Demostró que sin la cooperación y solidaridad del grupo, de la oportunidad de ser considerado en los proyectos, de ser escuchado, y visto en igualdad por parte de sus superiores,  es difícil y, en ocasiones, casi imposible llegar a los objetivos fijados. Para él era importante integrar el hombre en grupos de trabajo, buscando las relaciones interpersonales del trabajador. De igual modo,
concluyó en que la productividad no solo se relaciona con los incentivos y las relaciones de trabajo, así mismo dedujo que la supervisión es vital para la eficiencia, así como la solidaridad y la cohesión son de suma importancia para el desempeño del individuo en su trabajo.  A partir de este enfoque se desarrolla un concepto más humano de la naturaleza de la administración ya que se ve al trabajador como un ser humano que merece un trato digno y justo. 

         Con base a lo anterior, ha surgido la necesidad de mejorar las relaciones humanas a través de la aplicación de las ciencias de conducta a la administración,  especialmente la Psicología, con el objetivo principal de comprender y lograr los mejores esfuerzos del trabajador, a través de la satisfacción de sus necesidades psicológicas y de grupo, valiéndose para ello de estudios de motivación, participación, grupos, etc. 

           Las desventajas de esta corriente, es que el idealismo respecto a las relaciones humanas está condenado a la impopularidad en un campo tan práctico como la empresa, ya que en muchas ocasiones se descuida el aspecto técnico y el paternalismo exagerado ocasiona  resultados muy pobres. Dentro de este orden de ideas, Gómez (1999), cita a Koontz y Weihrich, quienes pensaban que el perfeccionamiento de la productividad se debía a factores sociales tales como; La moral, las interrelaciones satisfactorias entre los miembros de un grupo laboral, se decir, desarrollar el sentido de pertenencia. Para estos autores es necesario comprender la conducta humana, especialmente, la conducta en grupo para poder mejorarla a través de las relaciones interpersonales tales como; La motivación, asesoría, dirección y comunicación.

Escuelas del Desarrollo Organizacional

Inicialmente los autores clásicos pretendieron desarrollar una ciencia de la administración cuyos principios en sustitución a las leyes científicas, lograsen ser aplicados para resolver los problemas de la organización.

Es así como al amanecer del siglo XX, surgen dos pioneros en el estudio de la administración estos fueron Frederick Taylor (1856-1915),  y Henry Fayol  (1841 – 1925). Taylor desarrolló el pensamiento de la escuela de administración científica, la cual se basaba en aumentar la eficiencia de la industria a través, inicialmente, de la racionalización del trabajo operario. Por su parte, Fayol  desarrolló la llamada teoría clásica preocupada por aumentar la eficiencia de su empresa a través de su organización, así como  aplicar principios generales de la administración con bases científicas. A pesar de que no existió comunicación entre ellos, y hayan partido de puntos de vista diferentes y opuestos, sus ideas constituyen las bases del llamado enfoque clásico tradicional de la administración, cuyos postulados dominaron el horizonte administrativo de las organizaciones aproximadamente durante las cuatro primeras décadas de este siglo. 

A mediados de los años 30 surgen una serie de teorías que conforman lo que se llegó a conocer como la Nueva Economía Institucional (NEI). De la misma se desprendieron tres enfoques señalados por Fernández (1998), con los trabajos de Karl Llewellyn en lo que respecta a leyes contractuales, Ronald Coase en cuanto al ámbito económico, y Chester Barnard  en teoría de la organización, que aplicó sus conocimientos sobre psicología, sociología y gerente  para lograr aportar ideas, entre las más destacadas cabe mencionarse: La importancia de una organización como una red de actividades conscientemente coordinadas y conformadas  por  dos o más personas. La eficiencia depende del equilibrio organizacional y este es el balance que ofrece la organización y las contribuciones que ofrece el individuo. A través de esta reflexión, Barnard alcanzó su tesis principal: una empresa sólo funcionará con eficiencia si logra cumplir los objetivos personales de los individuos que la componen.
De acuerdo a lo anterior, según Fernández (ob. cit), los hombres se unen en organizaciones formales para obtener ciertos fines inalcanzables para cada uno por su cuenta. Sin embargo, al tiempo que persigue los objetivos organizacionales, cada individuo debe satisfacer también sus necesidades individuales. Así con esta teoría se pretende explicar cómo dentro de una organización estos elementos de la conducta pueden evolucionar hasta llegar a un nivel de cooperación en el que cada individuo contribuye de forma desinteresada al desenvolvimiento de la organización, ya que cambia su sistema de valores propio por uno relativamente común. Para ello, se hace necesario realizar cualquier estudio sobre la dinámica organizacional en general,  definiendo en primer lugar al individuo con el que se trabaja, para de allí proceder al análisis y aplicar el enfoque deseado para procurar manejar eficientemente 

En este orden de ideas, para cubrir el conocimiento requerido sobre la NEI, se ha decidido estudiar, en primera instancia, los supuestos conductuales en los que se basa, para de allí entender el enfoque que se le otorga a los contratos y, por último, verificar las diferentes formas en que se ha tratado de manejar eficientemente el problema de la contratación, dadas las características individuales planteadas.

Principios de Eficiencia de Emerson

Emerson, tal como lo refiere Summers (2006), persiguió simplificar los métodos de estudios y de trabajo de su maestro (Taylor), como miembro de la escuela de administración científica creía que sería más razonable realizar menos gastos en el análisis del trabajo. Popularizó ésta escuela y desarrolló los primeros trabajos sobre selección y entrenamiento de los empleados. Los principios de rendimiento pregonados por Emerson son:

· Trazar un plan objetivo y bien definido, de acuerdo con los ideales.

· Establecer el predominio del sentido común.

· Mantener orientación y supervisión competentes.

· Mantener disciplina.

· Mantener honestidad en los acuerdos, o sea, justicia social en el trabajo.

· Mantener registros precisos, inmediatos y adecuados.

· Fijar remuneración proporcional al trabajo.

· Fijar normas estandarizadas para las condiciones de trabajo.

· Fijar normas estandarizadas para el trabajo.

· Fijar normas estandarizadas para las operaciones.

· Establecer instrucciones precisas.

· Fijar incentivos eficientes al mayor rendimiento y a la eficiencia

Teorías de la Motivación 

La teoría humanista, bajo la representación de; Abraham Maslow, Douglas Mc Gregor, David MacClelland y Rensys Lickert, sugerían que el ser humano mayoritariamente era motivado por el ego y la autorrealización. Estudios posteriores de esta misma corriente concluyen que el hombre va mucho más allá, es un ser es más complejo; lo cual es cierto ya que no existen dos pensamientos iguales. Por tanto se hace necesario la influencia de modo individual. 
Teoría de las necesidades humanas  (Abraham Maslow) 

Para el año de 1943 Abraham Maslow formuló su concepto de jerarquía de necesidades que influyen en el comportamiento humano, él concibió esa jerarquía basado en el hecho de que el hombre por naturaleza manifiesta sus necesidades en el transcurso de la vida. A medida en que el ser humano las va satisfaciendo, otras más elevadas toman el predominio del comportamiento. Siendo cinco las jerarquías las cuales van de lo material a lo espiritual. 

Maslow, referido por  Robbins (1999), cree que la mayor parte de las personas en las sociedades con un alto nivel de vida tienen sus necesidades de los tres primeros niveles (fisiológicas, de seguridad y sociales) regularmente satisfechas, sin mucho esfuerzo y sin mucho efecto motivacional.

Teoría bifactorial (Frederick Herzberg)

Herzberg fundamenta su teoría en el ambiente externo y en el trabajo del individuo (enfoque extra-orientado), los factores motivadores según Herzberg son; El éxito y el reconocimiento del mismo, la responsabilidad y el progreso, con base a ello se debe componer el trabajo. Por otro lado, los factores condicionales son las normas y procedimientos de gestión de la organización, la supervisión de las relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo, sueldos y salarios, rango y seguridad, es decir, aquellos que convergen sobre el medio ambiente laboral. 
Factores higiénicos o insatisfactorias: se refieren a las condiciones que rodean al empleado mientras trabaja, incluyendo las condiciones físicas y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios sociales, las políticas de la empresa, el tipo de supervisión recibido, el clima de las relaciones entre la dirección y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades existentes, entre otros. Corresponden a la perspectiva ambiental. 

Constituyen los factores tradicionalmente usados por las organizaciones para obtener motivación de los empleados. Herzberg, sin embargo, considera esos factores higiénicos como muy limitados en su capacidad de influir poderosamente en el comportamiento de los empleados. Escogió, la expresión "higiene" exactamente para reflejar su carácter preventivo y profiláctico y para mostrar que se destinan simplemente a evitar fuentes de insatisfacción del medio ambiente o amenazas potenciales a su equilibrio. Cuando esos factores son óptimos, simplemente evitan la insatisfacción, ya que su influencia sobre el comportamiento no logra elevar substancial y duraderamente la satisfacción. Sin embargo, cuando son precarios, provocan insatisfacción.

Factores motivadores o satisfactorios: se refieren al contenido del cargo, a las tareas y a los deberes relacionados con el cargo. Son los factores motivacionales que producen efecto duradero de satisfacción y de aumento de productividad en niveles de excelencia, o sea, superior a los niveles normales. El termino motivación, para Herzberg, incluye sentimientos de realización de crecimiento y de reconocimiento profesional, manifestados por medio del ejercicio de las tareas y actividades que ofrecen suficiente desafío y significado para el trabajador. Cuando los factores motivacionales son óptimos, suben substancialmente la satisfacción; cuando son precarios, provocan ausencia de satisfacción.

Las teorías anteriormente referidas por Sherman (1999), proporcionan a los gerentes herramientas que ayudan a comprender las actitudes del recurso humano, ya que de esta forma estará hablando el mismo idioma. Argiris y Schou (1976) citado por Polacre (2002), expresa lo siguiente: 

Para activar el potencial del recurso humano a favor de la empresa se requiere conocimiento cabal de la mente, la fuerza de voluntad y la acción del corazón manifestada en el deseo de sentir al mundo para alcanzar el beneficio personal. (p. 48)

Con base a ello, se infiere que la eficiencia en cualquier organización está protagonizada por el recurso humano y por tanto, se hace necesario el conocimiento profundo que conlleven a la planificación de estrategias que logren motivar a los trabajadores de modo tal que funcionen bajo una premisa en común. Es así como de forma gráfica en los cuadros 1, 2 y 3 se observa las posiciones de las escuelas anteriormente señaladas.

Cuadro 1

Supuestos de las teorías de la motivación

	SUPUESTOS

	Modelo Tradicional
	Modelo de las Relaciones Humanas
	Modelo de los Recursos Humanos

	El trabajo es inherente desagradable para la mayor parte de las personas.
	Las personas se quieren sentir útiles e importantes.
	El trabajo no es inherentemente desagradable. Las personas quieren contribuir con metas que tengan sentido y que hayan contribuido a establecer

	Lo que hacen es menos importante que lo que ganan por hacerlo.
	Las personas quieren pertenecer y ser reconocidas como individuos.
	La mayor parte de las personas pueden ejercer mucha más creatividad, autodirección y control de sí mismas que la que exigen sus trabajos presentes.

	Pocas personas quieren o pueden manejar trabajos que requieren creatividad, autodirección o control de si mismas.
	Estas necesidades son más importantes que el dinero en la motivación de las personas para que trabajen.
	 


Fuente: Urdaneta (2003). 
Cuadro 2

Políticas de las teorías de la motivación

	Políticas

	Modelo Tradicional
	Modelo de las Relaciones Humanas
	Modelo de los Recursos Humanos

	El gerente debe supervisar y controlar, estrechamente, a los subordinados.
	El gerente debe hacer que cada trabajador se siente útil e importante.
	El gerente debe aprovechar los recursos humanos subutilizados.

	El Gerente debe descomponer las tareas en operaciones sencillas, repetitivas, fáciles de aprender.
	El gerente debe mantener informados a los subalternos y escuchar sus objeciones o planes.
	El gerente debe crear un ambiente en el que todos los miembros puedan contribuir al máximo su capacidad.

	El gerente debe establecer rutinas y procedimientos laborales detallados y aplicarlos con justicia y decisión.
	El gerente debe permitir que los subalternos apliquen cierta autodirección y autocontrol en cuestiones rutinarias.
	El gerente debe fomentar la participación plena en todas las cuestiones importantes, ampliando constantemente la autodirección y el autocontrol de los empleados.


Fuente: Urdaneta (2003). 
Cuadro 3

Expectativas de las teorías de la motivación
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Fuente: Urdaneta (2003). 
Teoría de la Compatibilidad entre la Personalidad y el Trabajo
Esta teoría fue propuesta por John Holland, en ella identifica seis tipos de personalidad y además expone que el ajuste entre el tipo de personalidad y el ambiente ocupacional determina la satisfacción en el trabajo y la rotación. La Teoría, tal como lo señala Gómez (1999), sostiene que la satisfacción es más alta y la rotación más baja cuando la personalidad y la ocupación se encuentran articuladas. 
De igual modo, afirma que el 30 por ciento de la satisfacción del individuo viene determinado por la herencia. La disposición del individuo ya sea en forma negativa o positiva hacia las vivencias diarias de la vida, se establece por su composición genética, se mantiene con el tiempo y se trasmite a la disposición hacia el trabajo. Podría ser que para algunos empleados, no existan muchos gerentes que puedan influir en su satisfacción. Esto sugiere que los gerentes deberían enfocar su atención en la selección del empleado. Los puntos claves son: Parece que hay diferencias intrínsecas en la personalidad entre los individuos. Hay diferentes tipos de trabajo. La gente que posee un tipo de trabajo que es congruente con el tipo de personalidad  que posee, debe estar más satisfecha y con menos probabilidad de renunciar voluntariamente que las personas con un trabajo incongruente con su personalidad.
Teoría de Redes Sociales
Para esta teoría se identifica la postura de Lozares (2008), el cual  afirma que esta teoría cambia la visión tradicional de la investigación ya que se persigue encontrar  factores convergentes  que puedan ejercer  influencia a partir de las relaciones entre los individuos. El supuesto básico de la teoría de redes sociales para el mencionado autor es “predecir el resultado del comportamiento agregado de un grupo de personas definido por las relaciones entre sus miembros”, (p. 75). La indudable correlación que se da entre comportamientos, opiniones y variables atributivas como sexo, raza, edad, educación, ocupación, entre otras, son  posiciones factibles de encontrar en las estructuras y/o grupos sociales de ellas derivadas. De igual forma explica que la percepción y el comportamiento de los individuos y la misma estructura del grupo al que pertenece se inscriben en un espacio social formado por el grupo y su entorno formando un campo de relaciones, y que las mismas  pueden ser analizadas formalmente por procedimientos matemáticos, tal como indica Kurt Lewin en su teoría de los campos (1925). 
Conforme a lo expresado anteriormente, Davis (1991), definió las redes sociales “como un conjunto de algunos puntos (nodos) que se vinculan por líneas para formar redes totales de relaciones. La esfera informal de relaciones interpersonales se verían como una parte, una red parcial de una total”. A su vez, Mitchell, tal como lo refiere Lozares (ob. cit), define las redes como "un específico conjunto de lazos entre un definido conjunto de personas, con la propiedad adicional de que las características de estos lazos como un total, pueden ser usados para interpretar los comportamientos sociales de las personas implicadas". Se han realizado estudios sobre las organizaciones desde la perspectiva de las redes sociales, en ellas los individuos han sido tratados como nodos o puntos que aporta información, esto constituye la materialidad sociológica de la relación. Visto desde esta perspectiva, se trata de estudiar comportamientos, de interés para la investigación, entre personas individuales o entre cualquier otro tipo de unidades en las que se den relaciones sociales, en la medida en que un departamento tiene a otro como objeto o efecto directo o indirecto. 
La importancia de las relaciones dentro de las organizaciones, es que  se conforman lazos invisibles entre las personas, y sobre el vínculo entre ellas como unidad básica de las redes.  Las relaciones según Alba R. D., citada por Lozares (ob. cit), pueden ser: formales, institucionales, regladas o informales; permanentes o pasajeras; en proceso o consumadas; unidirigidas o mutuas; superficiales o profundas; conscientes o inconscientes. Todo dependerá de la naturaleza del problema analizado. Siendo así, resulta claro la búsqueda de factores afines a la investigación y de cómo dichos factores pueden producir consecuencias con base a las relaciones entre individuos pertenecientes a una misma organización. 
Bases conceptuales
Reseña sobre la Estación Piscícola “San Fernando”
La Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, es un organismo público adscrito a la Gobernación del Estado Apure. Comenzó a constituirse en el mes de Enero de 1.976, basada  en un proyecto piscícola, producido por la Oficina Nacional de Pesca del Ministerio de Agricultura y Cría. Para 1984, se crea un convenio entre la Gobernación del Estado Apure, Corpollanos y el Ministerio de Agricultura y Cría. Esto con la finalidad de rescatar las instalaciones y poner en producción la misma. Para 1990 la institución paso a ser adscrita por decreto al Fondo para el Desarrollo del Estado Apure (FONDEA), una vez eliminado este organismo pasa a depender de INCREA. En la actualidad según decreto Nº G-125 de fecha 30-04-02, pasa a ser autónoma, con personalidad jurídica propia y se crea la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”.

Misión: Es el ente capaz de transformar al estado en un modelo de desarrollo alternativo para el país por la vía de la piscicultura, a través de intercambios tecnológicos y convenios interinstitucionales.

Visión: Ser una institución con capacidad de fomentar la vialidad de la piscicultura como alternativa económica para el desarrollo del país, asegurando la preservación, aprovechamiento y continuidad de las especies ícticas regionales.

Potencialidades de la Fundación Estación Piscícola  San Fernando
La Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, posee las instalaciones más grandes a nivel nacional dedicadas al uso de piscicultura, su gran potencial está basado en la infraestructura, el personal y la productividad anual en cuanto al suministro de alevines que pudiera generar. Con 33 lagunas que conforman 12,5 Has., de espejo de agua, dedicadas al uso de la actividad, aunado a la gran cantidad de reproductores, pasa a ser un centro piloto piscícola con gran potencial para desarrollar la piscicultura en el estado Apure.
Estructuralmente, se conforma en tres áreas (ver gráfico 1), primero, el área administrativa, este departamento tiene como función vigilar y administrar los bienes y recursos financieros de la institución; segundo, el área productiva consta en su infraestructura con dos criaderos o laboratorios que garantiza el suministro estable y seguro de la semilla de peces para los productores regionales, nacionales e internacionales, y tercero el área de lagunas, que certifica la capacidad de sus instalaciones. 
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Gráfico 1
Organigrama General de la Fundación Estación Piscícola.  Fuente: Departamento de Administración de la Fundación Estación Piscícola (2007)

El comportamiento del recurso humano y su relación con la empresa para el éxito gerencial.
Para Chiavenato (1995), las escuelas del comportamiento han otorgado una serie de variadas conclusiones sobre la naturaleza y características del hombre; se pueden citar las necesidades que lo llevan a convivir entre grupos u organizaciones sociales, la capacidad de percibir todo de forma integrada, de expresarse, pensar, comunicarse, aprender y modificar la conducta o actitudes para orientarse hacia objetivos de diversa complejidad, de esta forma el comportamiento puede ir desde cooperar sólo si sus objetivos son alcanzables por medio del esfuerzo grupal, o de competir si sus objetivos son pretendidos por otros. 

Las ciencias del comportamiento han logrado vislumbrar el complejo mundo organizacional, por medio de la comprensión de la conducta humana, así los gerentes mejoran su capacidad para dirigirlas. Sin duda, los aportes como la motivación individual, comportamiento de grupo, relaciones interpersonales en el trabajo y la importancia que tiene el trabajo para el ser humano, han sido fundamentales para una mejor comprensión del mismo. Con esto lo que se pretende aclarar, es la definitiva influencia de la actitud del individuo con sus acciones, específicamente sobre intereses de la empresa, ya que al estar desmotivado o no integrado a grupos dentro de la organización es posible que ocurra un desfase entre las actividades del mismo, su actitud y los objetivos de la organización.
Red clientelar interna
La definición dada por Sherman, (1999)  “dícese de unas formas de conexión o organización unidimensional o mutidimensional, que buscan maneras de regular y armonizar por medio de estructuras cerradas o abiertas pero comunicadas desarrolladas en el plano físico, mental o etéreo conexionando entre si.” 

La concepción de red clientelar interna, se refiere al grupo de individuos con interconexiones estructurales que laboran dentro de una misma organización. Se hace referencia a grupo, ya que no se realiza distinción entre gerentes y empleados, sea cual sea su rango, distinción o jerarquía, ya que para que cualquier organización funcione cabalmente, todos los puestos son de importancia, encontrándose articulados entre sí, ejerciendo cierta influencia el uno sobre el otro en sus actitudes, labores, funciones, motivaciones, satisfacciones, etc. De igual modo se caracteriza en las pautas de relaciones situacionales que se dan entre los trabajadores, y de cómo estos individuos están interconectados entre sí en las distintas situaciones, sin dejar de tener en cuenta que los mismos poseen recursos valiosos y cualidades intrínsecas

La eficiencia del cliente interno en las organizaciones

La base fundamental de las organizaciones son los individuos. Son éstos quienes conforman la parte operativa y ejecutante de  las metas propuestas por la misma. Por tanto, la atención que se debe prestar a los empleados nunca estará de más. Para Amorós (2007), existen diversos factores que influyen en la eficiencia de los individuos dentro de las organizaciones, entre ellos; La edad, género, estado civil, antigüedad, habilidades físicas e intelectuales, características de la personalidad, ambiente que está conformado a su vez por; la cultura, familia, el sentido de pertenencia, experiencia y situación. 

El gerente de recursos humanos de la actualidad, reconoce que existe muy poca diferencia entre géneros que afecte el rendimiento laboral, de acuerdo con ello Amoros (2007) señala: “…de igual forma no existe ningún tipo de evidencia que indique que el género de un trabajador afecte la satisfacción en el trabajo” (p.28). Con ello se quiere recalcar, que las habilidades, motivación, competitividad, rendimiento, entre otras, no son diferentes entre dichos individuos, y que el rendimiento laboral como consecuencia de la satisfacción del individuo no se ve afectado.


Los teóricos, Katz y Kahn (citados por Chiavenato 1995), consideran la  eficacia y la eficiencia organizacional relacionadas con la sobrevivencia de la organización. Para ellos, la eficiencia busca incrementos a través de soluciones técnicas y económicas, mientras que la eficacia busca la maximización del rendimiento para la organización a través de técnicos y economistas.


Por ello es de suma importancia tomar en cuenta las redes clientelares internas que se desarrollan en las organizaciones, ya que es allí donde se desarrollan normas o estándares de comportamiento acerca de lo que es bueno o malo, permitido o prohibido, correcto o incorrecto. Por tanto, debería ser una norma explícita que los miembros de la red interna se sientan libres para expresar sus ideas y pensamientos, pero en general una de sus características implica contradecir los puntos de vista del líder del grupo. Es precisamente en ese momento cuando al gerente le conviene actuar para ayudar al grupo a entender y articular sus propias normas así como a determinar si esas normas son útiles o entorpecen su desarrollo, una vez que se internaliza este procedimiento, la red clientelar interna puede desarrollarse y eludir con mayor eficiencia las exigencias de su medio ambiente, para de esta forma utilizar óptimamente sus recursos y aprender de sus propias experiencias, lo que conllevará a contribuir con el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

Sobre lo expresado, la autora, sugiere lineamientos para medir la variable tales como; la cualidades de la organización humana; interés, motivación, lealtad, desempeño y capacidad de la organización para comunicar directamente; interviniendo de forma asertiva, con ello se reflejará la salud organizacional de la institución en estudio. 

Los autores Bittel y Ramsey (1990), en relación con este término, consideran que los gerentes de recursos humanos utilizan la contratación o el ascenso de empleados internos a vacantes superiores a sus puestos como estímulo para el desarrollo intelectual, o de habilidades y destrezas,  demostrando así que existe la posibilidad de hacer carrera dentro de las organizaciones. 
En esta perspectiva, Chiavenato (1995) interviene sobre este particular al manifestar que cuando se señala el desarrollo del recurso humano, este debe dividirse en dos áreas: La educación y el entrenamiento, siendo la primera la preferible sobre la segunda ya que prepara a la persona para ejercer una actividad ya sea dentro o fuera de su trabajo, mientras que la segunda se reduce a la enseñanza de ejercer cierta habilidad o destreza particular con fines específicos. Por lo demás opina, que en el desarrollo del personal intervienen otros factores como la actitud de las personas, el clima entre la red clientelar interna, y la motivación, lo que hace que sean más receptivos a la hora de la gerencia  aplicar dichas estrategias. 
En algún momento de la vida organizaciones de cualquier institución, se hace necesario cuantificar la actitudes del personal, por tanto, si se detectan a tiempo es posible como gerentes tomar decisiones que orienten a corregir ciertas situaciones no deseadas, para el empleado es el sentirse confortable y a gusto en su ambiente de trabajo, así como las relaciones interclientelares internas, donde convergen los aspectos positivos que predominan sobre los negativos.
Para Robbins (1999), “la satisfacción en el trabajo es la actitud general ante el trabajo propio” (p. 49), por tanto esto es una variable que influye sobre la productividad de cualquier organización, de modo que al gerente conocer y entender las necesidades de sus empleados puede en efecto planificar sobre el comportamiento futuro. En la opinión de la autora, la satisfacción y el rendimiento del recurso humano se ven influenciados por el clima existente en la organización.

La autora considera que la insatisfacción laboral es como un virus que aqueja lentamente al trabajador apagando su eficiencia; debido a que los empleados podrían lamentarse de sus rutinas laborales, perder el sentido de la importancia de sus quehaceres, e incluso atentar contra los mismos bienes de la organización que hacen posible su labor diaria. Para Robbins (ob. cit), la insatisfacción laboral se caracteriza por; Abandono del trabajo, pérdida de la lealtad y negligencia. Sobre lo expresado, Bittel y Ramsey (ob. cit) argumentan que la organización se debe estar al tanto sobre las necesidades que sienten las personas con la finalidad de proporcionar recompensas atractivas, administradas de forma tal que las personas se sientan motivadas a cambiar la conducta hacia los fines organizacionales. 


Las recompensas para los individuos en las organizaciones, de acuerdo con Summers, (2006): “… deben ser suficientes para satisfacer las necesidades del personal. De no ser así, los empleados no estarán contentos ni satisfechos en la organización, ya que tienden a comparar los sistemas de recompensas con los de otras empresas” (s/p); de igual modo, opinan que los sistemas de recompensas deben ser “diseñados” en concordancia a las necesidades individuales. Por ejemplo, los empleados jóvenes apreciarán más dentro de su paquete de sistemas de recompensas, la inclusión de un seguro de Hospitalización Cirugía y Maternidad. Generalmente, los sistemas de recompensas mejoran cuatro aspectos de la eficiencia organizacional:

· Motivan al personal a unirse a la organización.

· Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo.

· Los motivan para actuar de manera eficiente.

· Refuerzan la estructura de la organización para especificar la posición de sus diferentes miembros.


Acorde a lo expresado, en el punto anterior se deduce la influencia de los mencionados aspectos sobre la actitud del trabajador, así como la predisposición a cumplir con sus funciones, las cuales son a la larga las que conllevan a la consecución de las metas organizacionales. 

El clima laboral puede definirse como el grado en que el entorno o ambiente es favorable o desfavorables para los integrantes de la  organización. Al respecto Puchol (2005), señala que es “… el carácter positivo o negativo de un ambiente laboral”. (p. 247). La alta gerencia genera sistemas o herramientas de gestión, para proporcionar el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de las políticas de recursos humanos, la mejora de clima laboral con el uso de técnicas precisas. Dessler (1996), afirma “que un buen clima se orienta a los objetivos generales, un mal clima destruye el ambiente trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento”. (p. 138). Entre los aspectos que abarca el clima laboral se tienen: la autonomía de las personas en la ejecución del trabajo, liderazgo, relaciones, compromiso organizacional, métodos de trabajo,  la calidez, alegría, optimismo, colaboración, compañerismo, reconocimientos entre otros.
Satisfacción, Insatisfacción y Producción

Para las organizaciones, es importante ser productivos, dentro de este marco de referencia “el rendimiento es el que influye en la satisfacción  y no viceversa”, en efecto, el modelo de Lawler-Poter, citado por Hernández y otros (2000), resalta que el resultado del trabajo, no es solo consecuencia de lo atractivo de la recompensa, si no del esfuerzo realizado con respecto a la recompensa obtenida, según sea la percepción del individuo.
La insatisfacción afecta la eficiencia organizacional, es fácilmente observable al percatarse los gerentes de las fallas detectadas en las conductas de expresión, lealtad, la presencia de negligencia, agresión o renuncia por parte del trabajador. La mayor de las insatisfacciones es la frustración, ya que puede llevar a una conducta agresiva hacia sus compañeros o hacia la misma organización, puede manifestarse por sabotaje o insidia. Sucede pues, que toma importancia la comunicación del cliente interno, como aquella que se desarrolla dentro de la organización, e involucra a las personas, sus actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades. Un flujo de mensajes dentro de una red interdependiente conformada por los individuos de la misma.
En esta perspectiva Fernández (1998), señala que: “la comunicación interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, empleando diferentes medios que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”. Vale también decir, que Gómez  (1996), asegura que la comunicación con el cliente interno es “es contar con un canal de comunicación que ofrezca a los empleados acceso a la información importante y la oportunidad de expresar sus ideas y sentimientos” (p.173). 

La comunicación interna es una herramienta que se centra en el interés por las personas y su impacto en el desempeño y logros de la empresa.  La misma se debe promover en todos los sentidos, hacia arriba, hacia abajo y a lo largo de toda la estructura de la organización, para así facilitar y dar soporte a la interacción entre los diferentes grupos que conforman la misma, de tal modo que los empleados posean  el acceso pertinente y adecuado que contribuya  al cumplimiento de sus obligaciones.
Cuadro 4
Operacionalización de las Variables
Objetivo General
Proponer un programa de capacitación para incrementar la eficiencia en la  red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.

	OBJETIVOS ESPECIFICOS
	VARIABLE
	DEFINICION CONCEPTUAL
	DIMENSIONES
	INDICADORES
	ITEMS

	Identificar en la red clientelar interna, la orientación que poseen para la eficiencia de los procesos gerenciales de la Fundación Estación Piscícola San Fernando


	Red Clientelar Interna de la Estación Piscícola San Fernando
	Grupo de individuos con interconexiones funcionales que laboran dentro de una misma organización.
	Personal 

	- Trato justo.

- Solución de problemas, quejas, conflictos.

- Interacción con el Superior 

- Condiciones de trabajo

- Distribución de actividades

- Metas 
- Recursos Materiales
- Edad
- Relaciones Interpersonales
- Reconocimiento

- Clima laboral

- Satisfacción

- Identidad Organizacional

- Entendimiento Grupal
	1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14
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Fuente: Venegas (2009)
Cuadro 4. (Cont)
Objetivo General
Proponer un programa de capacitación para incrementar la eficiencia en la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.

	OBJETIVOS ESPECIFICOS
	VARIABLE
	DEFINICION CONCEPTUAL
	DIMENSIONES
	INDICADORES
	ITEMS

	Caracterizar la eficiencia para el incremento de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.
	Eficiencia en los procesos gerenciales
	Es la capacidad de producir más con menor esfuerzo; de igual forma es la magnitud de lograr realizar correctamente cualquier tarea, añadiendo el deseo de hacerlo mejor, sea cual sea la tarea. Evidentemente, que a través de las interconexiones individuales o grupales logradas por medio de la red establecida entre los individuos de la organización. 
	- Misión.

-Visión

- Estructura organizativa.

-  Proceso de dirección 

- Tecnológicos

- Manejo de la Información

- Perfil profesional

- Sistema de adiestramiento y/o capacitación
	· Razón de ser de la institución.

· Alcanzar metas institucionales

· Direcciones, coordinaciones y departamentos.

· Toma de decisiones

· Liderazgo

· Cultura organizacional

· Suficiencia de Equipos 

· Calidad de Equipos

· Difusión.

· Transferencia

· Capacidades

· Expectativas organizacionales

· Cursos de actualización

· Talleres de formación permanentes

· Motivación

· Valoración del desempeño

· Recompensas y/o

Incentivos

·  Participación
	15

16

17

17

18

19

20

21

22
22

23

24

25

25

26

27

28

29


Fuente: Venegas (2009)
CAPITULO III

Marco metodológico
Este capítulo, comprende el proceso metodológico empleado para llevar a cabo la investigación, “comprende los métodos, técnicas y estrategias a utilizar para dar respuesta a las preguntas de investigación y alcanzar los objetivos”. (Sánchez, 2005. p.142),  atendiendo al criterio señalado, este estudio busca proponer un programa de capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando. Estado Apure. Dicho proceso comprende los siguientes aspectos:
Diseño de la Investigación

El estudio de la investigación, está dentro de los parámetros de proyecto factible. Éste término es definido por la Universidad Pedagógica Experimental Libertador (2006), como:

La investigación, elaboración y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulación de políticas, programas, tecnologías, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigación de tipo documental, de campo o un diseño que incluya ambas modalidades…  (p. 7).
De este modo la propuesta, para el caso de la presente investigación, aporta posibles soluciones a un problema práctico, existente en la institución, con el fin de satisfacer requerimientos, formulación de políticas, programas, tecnologías o procesos existentes. Sobre el particular el proyecto factible es el programa de capacitación para el incremento de la eficiencia en la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”.

Visto de esta forma y en relación con el concepto anterior, la investigación es de campo de tipo descriptivo–exploratorio.  Hernández, Fernández y Batista (2000) señala que: “es descriptiva por que describe situaciones y eventos, es decir, como se manifiesta determinado fenómeno, así mismo, busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis” (p. 238).

Por otro lado, se considera de campo, ya que de acuerdo con Sabino (1992), “los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador” (p. 98). De igual forma, agrega “el investigador puede cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han conseguido sus datos, lo que garantiza un mayor nivel de confianza para el conjunto de la información obtenida” (p. 103).

Con base a lo antes expuesto, se estudian los factores que inciden en la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola. De igual forma es de carácter descriptivo, porque se propone un programa, utilizando criterios sistemáticos, el cual describe hechos. Se asume este estudio debido a que el mismo permite observar y recolectar datos directamente de la realidad estudiada en su medio ambiente.

Área de  Investigación

El área a desarrollar la presente investigación, es la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, ubicada en el municipio Biruaca del estado Apure. Comprende el estudio de la eficiencia de red clientelar interna de la mencionada institución, en la cual a través de las técnicas e instrumentos de recolección de datos se obtiene la información necesaria que da sustento al estudio. 

Población y Muestra

El término población se refiere, al conjunto de todos los elementos que estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones, tal como lo plantea Levin y Rubin, citado por Sánchez (2005). En el mismo orden de ideas, para Tamayo (2005), la población es “el conjunto para el cual serán válidas las conclusiones que obtengan los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas), involucradas en la investigación (p. 37). La población de la presente investigación, está compuesta por un total de treinta y cinco individuos distribuidos tal como se muestra en el cuadro 5.
Cuadro 5
Recurso humano de la Estación Piscícola “San Fernando”

	CARGO
	Nº DE INDIVIDUOS
	TIPO DE PERSONAL

	Presidente
	01
	Empleado

	Jefe de Unidad de Auditoría Interna
	01
	Empleado

	Director General
	01
	Empleado

	Administrador
	01
	Empleado

	Asistente Administrativo
	02
	Empleado

	Analista de Personal
	02
	Empleado

	Analista de Presupuesto
	01
	Empleado

	Contador
	01
	Empleado

	Secretaria
	01
	Empleado

	Almacenista
	01
	Empleado

	Archivista
	01
	Empleado

	Chofer
	01
	Obrero

	Mensajero
	01
	Empleado

	Obrera de Limpieza
	01
	Obrero

	Jefe de Área de Producción 
	01
	Empleado

	Auxiliar de Producción
	01
	Empleado

	Auxiliar de Laboratorio
	01
	Empleado

	Técnico Piscícola
	03
	Empleado

	Obrero de Campo
	09
	Obrero

	Vigilante
	04
	Obrero

	Total personal
	35
	


Fuente: Administración de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando” (2009)

Es importante aclarar que todos estos individuos forman parte de la red clientelar interna de la institución para el presente caso en estudio.

Muestra
Murria R. Spiegel, citado por Sabino (1992), definen muestra de acuerdo a “una parte de la población a estudiar, que sirve para representarla". La muestra se encuentra estructurada de acuerdo con Arias (1999), como un “subconjunto representativo de un universo o población” (p. 49). Con relación a este aspecto,  y en vista del número de los sujetos investigados no fue necesario establecer alguna muestra, ya que como se refiere en el cuadro 6, los trabajadores son sujetos de fácil acceso para la investigadora, por cuanto es parte del personal de la institución.

Técnica de Recolección de Datos

Con la finalidad de recopilar la información necesaria que conllevó a buen término la investigación, se empleó la técnica del fichaje, observación y la encuesta. La Universidad Nacional Abierta (1997), define al fichaje como “el conjunto de procedimientos metodológicos para la recolección de manera organizada de los materiales necesarios para el desarrollo del tema que nos hemos planteado” (p.140), por lo cual la implementación de la misma llevó a estructurar de manera ordenada y lógica las ideas permitiendo así comparar fácilmente las citas de los autores consultados para la investigación. En este particular, se realizó una selección minuciosa de la bibliografía, que fuera lo mas pertinente y actualizada posible, a fin de darle coherencia  a la investigación. Cabe acotar, que el uso de esta técnica es fundamental, pues es la que  permite acumular datos, recoger ideas y organizarlas para que sirvan de soporte al proceso de investigación que se está realizando.
Hernández, Fernández y Baptista (2000), señalan a la encuesta, como la técnica indicada para obtener información de una población bajo estudio, usando procedimientos de manera que a cada individuo se le hace la misma pregunta, ya que la intención de la encuesta no es describir los individuos sino obtener un perfil compuesto de la población; al respecto opinan que “es conjunto de cuestiones normalizadas dirigidas a una muestra representativa de población o instituciones, con el fin de conocer estados de opinión o hechos específicos, y cuando se utiliza correctamente, ofrece una gran riqueza heurística” (p.131), de allí que, la encuesta tiene una gran variedad de propósitos y puede conducirse de muchas maneras, es un medio rápido y económico. Por su parte, Claret (2008) señala sobre la observación, es una “técnica que relaciona el sujeto de estudio con el objeto, dotando al investigador de una teoría y un método adecuado para que la investigación tenga una orientación correcta y arroje datos exactos y confiables”. p.79, debe acotarse además, que la misma debe ser lo más objetiva posible, de forma que arroje datos reales.
Instrumento de Recolección de Datos

Los instrumentos, de recolección de datos, según Tamayo (2005), “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la información. Ejemplo: Formatos de cuestionarios, guías de entrevistas, lista de cotejo, guías de observación, grabadores, escalas de actitud u opinión (Tipo Likert) y otros” (p.55),

El instrumento utilizado en la presente investigación, fue el cuestionario. Para Tamayo (ob. cit), “es una técnica que consiste en la relación directa establecida entre la investigación y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios reales” (p.73). 


En este mismo orden de ideas, Sabino (1992), expresa: 

El cuestionario es uno de los instrumentos escritos que debe resolverse sin interrupción del investigador, consecuencia lógica de un problema que emana de la experiencia del investigador y con la ayuda de la estructura especializada, servirán para elaborar las preguntas congruentes con dichas consecuencias lógicas (p.72)

Para la presente investigación, el mencionado instrumento se formuló de acuerdo a la operacionalización de variables, atendiendo el criterio a la escala de Likert, con alternativas: De acuerdo, Medianamente de Acuerdo y En Desacuerdo, estructurado en veintinueve ítems. Para Villafranca, citado por Sabino (ob. cit), “el cuestionario se diferencia de la entrevista porque para aplicarlo se necesitan la persona entrevistada y el entrevistador. Con la técnica del cuestionario la persona encuestada responde por escrito y puede  hacerlo sin la presencia del encuestador.” (p. 65), lo que de cierta forma aporta privacidad al encuestado para ser sincero al momento de responder las interrogantes. 

El instrumento se estructuró y versó sobre la factibilidad del programa de eficiencia en la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando.

Validez

La   validez del instrumento permite establecer el grado en el cual ésta sirve al propósito de lo que se pretende investigar. Para Hernández, Fernández y Baptista (2000), la validez se refiere al “grado en que el instrumento realmente mide la variable que se pretende medir” (p. 349).  Para la presente investigación, la validez del instrumento se sometió a un juicio de expertos con la finalidad de determinar si presentan los criterios suficientes para considerarlos validos. La selección de estos expertos se hizo de la manera siguiente:

1.  Especialista en Metodología de la Investigación. (01 Especialista)

2.  Conocedores en materia de Recursos Humanos. (02 Expertos)

Estos expresaron sus opiniones y sugerencias sobre los ítems formulados en relación a la redacción, pertinencia y coherencia en las variables y objetivos de investigación.

En este sentido, el instrumento se elaboró con una serie de afirmaciones para recabar la información requerida, sometido a un proceso de validación del contenido. Mediante el Juicio de Expertos se determinó  la organización, claridad técnica, pertinencia y coherencia entre las variables, ítems y objetivos, estableciendo correspondencia entre la tabla de operacionalización de variables y el instrumento, para ello se utilizó la fórmula de Carmines y Zeller. 
Confiabilidad


Una vez revisado el instrumento se procedió a determinar la confiabilidad,  aplicándose  el cuestionario a 6 sujetos que no formaban  parte de la muestra en estudio, aún cuando pueden tener características similares. Sobre este particular Tamayo (2005), señala: “permite ver las deficiencias existentes en torno al diseño metodológico y conduce a la realización de los ajustes necesarios e igualmente pondrá de manifiesto las ventajas y desventajas en torno a la investigación que se realizara posteriormente”. (p.102).


La muestra seleccionada para aplicar la prueba piloto cumplió con las siguientes condiciones:

a)
Pequeña, menos de diez (10) sujetos.

b)
Poseer las mismas características o presentar mucha similitud con la muestra o población original.

c)
Debe ser desechada después de aplicarle los instrumentos.

d)
Antes de la aplicación, los instrumentos deben ser validados por juicios de expertos.


Los resultados de la prueba piloto se calcularon con la fórmula del coeficiente de confiabilidad “Alpha de Cronbach”, utilizado para medir la correspondencia de los objetivos con las variables e indicadores. Se demostró, su nivel de aplicabilidad. El procedimiento para medir la confiabilidad de un instrumento de recolección de datos por el método de Alpha de Cronbach es el siguiente:

1. Construcción del instrumento;

2. Selección de la muestra piloto de por lo menos cinco puntos;

3. Aplicación de la prueba a la muestra piloto seleccionada;

4. Construcción de la matriz de datos

5. Cálculo de las correlaciones entre las variables de dos en dos no repetidas

6. Aplicación de la fórmula para obtener el Coeficiente de Alpha de Cronbach:
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Donde K es el nimero de items de los instrumentos. ZSi* es la sumatoria
de las varianzas de las preguntas. St es la varianza de la sumatoria de las
repuestas de los trabajadores de Ja.Fundacién. Estacién Piscicola “San
Femando’. a es el coeficiente de confiabilidad.




El Coeficiente Alpha de Cronbach en condiciones normales en un instrumento de recolección de datos tiende a poseer un valor igual  a uno (1), lo que sustenta la confiabilidad del instrumento es decir, mientras más próximo se encuentre a este valor, mayor será la confiabilidad. (Ver Cuadro 6). 

Cuadro 6
Niveles de Confiabilidad

	NIVELES DE 

CONFIABILIDAD
	CRITERIOS
NIVELES DE CONFIABILIDAD 

	Menos de 0,00
	Nulo 

	0,01 – 0,20
	Muy Baja

	0,21 – 0,40
	Baja

	0,41 – 0,60
	Media o Moderada

	0,61 – 0,80
	Alta 

	0,81,-,0,99
	Muy Alta


Fuente: Sepúlveda (2002).

Métodos estadísticos para el tratamiento de la información procesada
A partir de la información arrojada por la aplicación del instrumento y  tabulación de los resultados, se presentó los resultados de la investigación en cuadros estadísticos a través de la técnica de frecuencia y porcentaje, analizándose de manera cuantitativa, esta técnica permitió obtener la información con el propósito de medir la información recolectada, dando en tal sentido, una visión detallada de los resultados de cada ítems, mostrados a través de cuadros estadísticos, acompañados de los gráficos respectivos, 
De igual modo por medio del análisis cualitativo, se permitió fortalecer la calificación de la información, derivada de lo cuantitativo. Procedimiento que dio origen a la descripción de los resultados mostrados en los cuadros y gráficos, haciéndoles la debida interpretación en concordancia con la teoría  de la investigación, este procedimiento permitió a la autora emitir las conclusiones y recomendaciones pertinentes a las variables estudiadas, con los resultados obtenidos por ítems, y dar apertura al diseño de la propuesta. 
CAPÍTULO IV

Presentación y análisis de los resultados 
Presentación de las variables en estudio

El capítulo IV, integra a las variables en estudio: Red Clientelar Interna y la Eficiencia de los procesos gerenciales. El objetivo es: proponer un programa de capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna de la Estación Piscícola “San Fernando”. Municipio San Fernando, del Estado Apure. Para analizar con precisión los datos obtenidos y lograr con esto una mayor compresión de la información recabada, se procedió agrupar estos datos en cuadros y gráficos, de acuerdo con los objetivos, las variables, las dimensiones y los correspondientes indicadores. Los cuales se detallan a continuación:


Variable I: Red Clientelar Interna

Esta variable la conforman catorce ítems, y se agruparon por indicadores,  los cuales se presentan en frecuencia, porcentajes y promedios, de los datos recabados a través del cuestionario correspondiente.


Los hallazgos de la investigación se encuentran reflejados en las respuestas emitidas por los sujetos en estudio, treinta y cinco en total. El análisis de las frecuencias absolutas y relativas están expresadas en el cuadro 3 y gráfico 1, que integra a los catorce ítems y el porcentaje promedio de mayor ponderación, está en la categoría en desacuerdo 38 %, le sigue de acuerdo 29 % y medianamente de acuerdo con el 33%. (Ver cuadro 7 y gráfico 2)
Cuadro 7
Distribución de frecuencia porcentual de la Variable: Red Clientelar Interna.

[image: image3.png]00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

35

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

5]

%%

Fij

)

%

"

i

0

i3

i

k2

)

Fij

Fij

%

57

k2

3

3

S

9

i

2

0

0

Fij

2

T

T

7

il

)

Fij

57

i

%

S

Fij

0

i

Fij

0

7

0

0

T

2

EE]

i

Prom





 Fuente: Venegas (2009).
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Gráfico 2
Variable I. Red Clientelar Interna. Fuente: Venegas (2009)
Los resultados de cada ítem, se presenta a continuación:


Ítem 1. ¿Considera Ud. que tiene un trato justo para con sus compañeros de trabajo?, el porcentaje mayor se ubica en la alternativa medianamente de acuerdo con el 54 %. Le sigue de acuerdo y en desacuerdo con el 23 %. Se analiza que las relaciones desarrolladas por parte del cliente interno, no están acordes a la realidad organizacional y para generar mayor eficiencia en su desempeño es fundamental la visión compartida y en enlace de acciones para el bienestar de la institución.

El ítem 2. ¿Ud. realiza acciones para intervenir en la solución de problemas, quejas o conflictos entre compañeros de trabajo?, corresponde con un porcentaje de 46 % (medianamente de acuerdo), sigue 29 % (de acuerdo), luego 26 % (en desacuerdo). Se verifica que el asumir responsabilidades para la toma de decisiones no está planteado por parte del cliente interno, quien al parecer, según la información encontrada piensa que es responsabilidad de la gerencia, de lo cual se infiere que es necesario un programa que apertura la conciencia hacia la intervención efectiva de los procesos gerenciales que se producen en el contexto y se desarrolle a través de una eficiencia interconectada en red.

El ítem 3. ¿La interacción entre Ud. y su superior inmediato es buena?, posee un porcentaje mayor de 66 % en desacuerdo, luego 20 % (de acuerdo), 14 % (en medianamente de acuerdo). Se analiza que el mayor porcentaje de respuestas emitidas es desfavorable, lo cual es una limitación para el establecimiento de lazos comunicacionales que generen confianza y apoye la labor del gerente dentro de la Estación Piscícola San Fernando.

El ítem 4. ¿Ud. cree que las condiciones para realizar su trabajo son adversas, de modo que le impidan la realización de las mismas?, tiene un porcentaje de 46 % (de acuerdo), 34 % (medianamente de acuerdo), 20 % (de desacuerdo). La posibilidad de desarrollar un trabajo en equipo consustanciado con los planteamientos en materia de gerencia de recursos humanos, establecen que el ambiente de trabajo forma parte del clima organizacional y es uno de los elementos que definen el comportamiento y personalidad del individuo para proporcionar una actuación eficiente.

El ítem 5. ¿La distribución y asignación de actividades se hace de forma clara y equitativa?, posee el porcentaje mayor en la selección en desacuerdo (63 %), después 29 % (Medianamente de acuerdo), 8 % (de acuerdo). Se analiza que existe inconvenientes de orden administrativo/gerencial para que el recurso humano, llamado a incorporarse como cliente interno no desarrolle una labor efectiva, lo cual incide en la lentitud de los procesos y en algunos casos se paralice.

El ítem 6. ¿En su trabajo Ud. tiene como norte el cumplir con las metas trazadas?, tiene un porcentaje elevado de 57 % (de acuerdo), después el 23 % (en desacuerdo), luego 20 % (medianamente de acuerdo). El mayor porcentaje de las respuestas supera el 50 %, lo que expresa que si hay un interés manifiesto por desarrollar a cabalidad la función que le corresponde asumir como cliente interno que forma parte de la institución.

El ítem 7. ¿Ud. cuenta con los materiales, utensilios u otras herramientas necesarias para cumplir con sus labores?, el 66 % (en desacuerdo), acto seguido el 20 % (medianamente de acuerdo), luego 14 % (en de acuerdo). Se deduce que el alto porcentaje de respuestas están inclinadas hacia el desarrollo de labores dentro del ámbito organizacional. El análisis que se desprende es que es necesario impulsar el pensamiento del cliente interno para desarrollar una red que permita el incremento de la excelencia de los procesos gerenciales.

El ítem 8. ¿Su edad es una limitante en el cumplimiento de sus funciones?, el mayor porcentaje está ubicado en la selección de categoría en desacuerdo con el 63 %, luego está el 28 % (de acuerdo), por último 9 % (medianamente de acuerdo). La respuesta mayoritaria en la selección del ítem arroja un resultado positivo, ya que se observa la disposición del cliente interno de seguir participante en la gestión de la empresa aún cuando la edad que posea, sobre el limite exigido en los ordenamientos jurídicos empresariales. 

El ítem 9. ¿El clima de las relaciones interpersonales en su trabajo, es una limitante en el cumplimiento de sus funciones?. Posee un porcentaje de 49 % (de acuerdo), le sigue 28 % (medianamente de acuerdo), 23 % (en desacuerdo). Se analiza que el clima organizacional en la Estación Piscícola San Fernando no está bien aspectado, lo que limita enormemente el potencial del recurso humano para el desarrollo de tareas con eficacia y eficiencia.

El ítem 10. ¿Sus ideas, labores o acciones en pro de la institución son tomadas en cuenta?, posee un porcentaje de 57 % (medianamente de acuerdo), 23 % en desacuerdo, luego 20 % (de acuerdo). El análisis que se deriva es la necesidad de un compromiso mayor con el recurso humano que genere un clima de confianza y propicie el acercamiento entre colegas para unirse en el cumplimiento de objetivos empresariales.

El ítem 11. ¿Percibe Ud. que el comportamiento del gerente o directivo de la institución, afecta el rendimiento de su trabajo?, se ubica con un porcentaje de 66 % (en de acuerdo), sigue el 34 % (medianamente de acuerdo) y o % (en desacuerdo). Se destaca en el análisis del ítem 11, que el gerente o directivo, no está propiciando el acercamiento con el recurso humano de la institución para que el rendimiento laboral experimente un incremento, lo cual es negativo.

El ítem 12. ¿Se siente satisfecho con las labores que realiza dentro de la institución?, corresponde con un porcentaje de 69 % (en desacuerdo), luego 31 % (medianamente de acuerdo). Se analiza que el recurso humano (cliente interno), siente que su trabajo no cumple con sus expectativas, para lo cual es necesario que se desarrolle un proceso de capacitación acerca de cómo se podrían enfocar las energías para el cabal desempeño de la función que estaría asignada de acuerdo con una evaluación de su perfil profesional, que lo posicione en el cargo que mejor se adapte a sus capacidades y habilidades.

El ítem 13. ¿Se siente identificado con la institución?, se ubica mayoritariamente en la categoría en desacuerdo (46 %), después 31 % (medianamente de acuerdo), y por último el 23 % (en de acuerdo). La ausencia de un sentido de pertenencia hacia la institución limita en gran manera el potencial del recurso humano, pues crea inconformidad, rechazo y un clima organizacional que al final termina por destruir por completo las relaciones establecidas.

El ítem 14. ¿Ud. comprende fácilmente a sus compañeros?, posee un porcentaje mayor de 49 % (medianamente de acuerdo), luego el 28 % (en desacuerdo) y luego 23 % (en de acuerdo). La misión de gran alcance dentro de la política de los recursos humanos es que se genere un clima de amistad, para la comprensión del otro, además de establecer relaciones empáticas para el desarrollo de procesos en la organización que permita la excelencia y el éxito empresarial. 

Variable II. Eficiencia en los Procesos Gerenciales


La variable en referencia, está formado por los ítems de 15 al 29, que son quince (15) en total, donde el porcentaje mayor se ubica en la selección de la categoría en desacuerdo con 46%, luego medianamente de acuerdo con el 34 % y por último de acuerdo con el 20 %. Ver cuadro 8 y gráfico 3.

Cuadro 8
Distribución de frecuencia porcentual de la Variable: Eficiencia en los Procesos Gerenciales
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Fuente: Venegas (2009).
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Gráfico 3
Variable II. Eficiencia de los Procesos Gerenciales. Fuente: Venegas (2009)

El ítem 15, ¿Conoce Ud. la razón de ser de la institución así como las metas de la misma?. Se ubica con un porcentaje de 66 % (medianamente de acuerdo), luego el 17 % en las alternativas (de acuerdo y en desacuerdo) respectivamente. Se analiza que existen limitaciones en cuanto a un conocimiento de la visión, metas y objetivos institucionales para la prosecución de acciones que permitan la toma de conciencia y la valoración de roles entre los clientes internos que pertenecen al ámbito donde la Estación Piscícola San Fernando, se desarrolla.

El ítem 16. ¿La estructura organizacional de la institución está conformada correctamente?, posee un porcentaje mayor de 85 % (en desacuerdo), después el 9 % (medianamente de acuerdo), luego 6 % (de acuerdo). Se analiza que existe limitación para la funcionalidad de los procesos sobre la base de un organigrama que permita avanzar hacia la gestión exitosa y la razón de ser como institución al servicio del pueblo apureño y de la comunidad en general.

El ítem 17. ¿Considera Ud. que el proceso de toma de decisiones son correctos y oportunos?, su mayor porcentaje es el 69 % (en desacuerdo), luego el 20 % (medianamente de acuerdo), por último el 11 % (de acuerdo). Se visualiza de acuerdo con las respuestas emitidas que el porcentaje es desfavorable, pues la opción destaca que hay necesidad de revisión del proceso de toma de decisiones que permita la apertura hacia el pensamiento gerencial de avanzada y la manifestación de una conducta adaptada con las exigencias del entorno relevante.

El ítem 18. ¿Existe liderazgo entre sus superiores?, tiene un porcentaje mayor en la categoría en desacuerdo con el 57%, le sigue el 34 % (de acuerdo), después el 9 % (medianamente de acuerdo). El análisis que se deriva del ítem 18, es que el liderazgo como proceso gerencial experimenta una deficiencia para su ejercicio, lo cual impacta en el cliente interno e incide en la consideración de una actitud que genere eficiencia para el establecimiento de una red clientelar en la Estación Piscícola San Fernando.

El ítem 19. ¿El conjunto de valores, hábitos y costumbres de la institución son los adecuados?. Las respuestas por parte de los encuestados arrojaron un resultado de 63 % (de desacuerdo), luego 23 % (en de acuerdo), después el 14 % (medianamente de acuerdo). Se analiza que aún cuando las respuestas son desfavorables, es posible mejorar a través de acciones concretas y para ello el programa ayuda a reconocer errores y demostrar que en la práctica todo se logra. 

El ítem 20. ¿Los equipos para realizar las labores de trabajo son suficientes?, posee un porcentaje de 57 % (en desacuerdo), le sigue 23 % (medianamente de acuerdo por último el 20 % (de acuerdo). Se analiza que existen carencias de recursos que obstaculiza el cabal desempeño del recurso humano y contribuya al incremento de su funcionalidad para que la red clientelar interna se fortalezca y alcance un desarrollo pleno, consustanciado con las metas y objetivos de la Estación Piscícola San Fernando.

El ítem 21. ¿Los equipos son de calidad para realizar las labores diarias de trabajo?, su porcentaje está superior en la categoría en desacuerdo con el 52 %, después el 31 % (medianamente de acuerdo), el 17 % (en de acuerdo). Se analiza que el recurso material está limitado, y a la par del programa de capacitación se pueden implementar vías para la gestionar recursos que permitan ampliar el inventario y mantener un clima dinámico que contribuya a generar confianza.

El ítem 22. ¿El manejo de la información entre la misma institución se hace a tiempo y de acuerdo a los canales regulares?, corresponde con un porcentaje elevado en la categoría medianamente de acuerdo (50 %), luego, 30 % (de acuerdo), por último 20 % (en desacuerdo). Se analiza que la Estación Piscícola San Fernando, limita información que obstaculiza el tratamiento comunicacional que el gerente utiliza en la institución.

El ítem 23. ¿La ocupación de cargos se hace de acuerdo a las capacidades de las personas?, tiene un porcentaje de 54 % (medianamente de acuerdo), luego el 26 % (de acuerdo), luego está el 20 % (en desacuerdo). Se analiza que es necesaria la revisión de cargo y puesto para generar confianza entre los trabajadores que forman parte de la red clientelar interna.

El ítem 24. ¿Cumplen los trabajadores con las expectativas organizacionales?, corresponde con un porcentaje mayoritario de 63 % (en desacuerdo), 23 % (de acuerdo) y luego el 14 % (medianamente de acuerdo). Se analiza que se genera un clima no propicio para el desarrollo de acciones concretas y lo fundamental es aplicar los lineamientos bases de la teoría del cambio, el enfoque humanista y los planteado por Douglas MacGregor.

El ítem 25. ¿La institución estimula la realización de cursos o talleres de capacitación y/o actualización a su personal?. Posee un porcentaje elevado, que se ubica en la categoría medianamente de acuerdo, le sigue 29 % (de acuerdo) y por último el 25 % (en desacuerdo).  Se analiza que aún cuando la alta gerencia está preocupada por los talleres de capacitación, es necesario avanzar hacia una práctica que genere resultados concretos como en el caso de la investigación, incrementar los niveles de eficiencia.

El ítem 26. ¿Existe interés del personal adscrito a la institución en la realización y cumplimiento de las labores asignadas?, tiene un porcentaje mayoritario en la categoría medianamente de acuerdo con el 51%, le sigue el 32 % (en desacuerdo), por último está el 17 % (de acuerdo). Se destaca en el análisis del ítem 26, que el cliente interno posee interés en la organización y su trabajo mejoraría enormemente a través de un programa de capacitación.

El ítem 27. ¿La institución evalúa el trabajo del personal a fin de estimular el desempeño?, se ubican las respuestas con un porcentaje mayor en medianamente de acuerdo con el 51%, le sigue el 32 % (en desacuerdo), por último está el 17 % (de acuerdo). Se manifiesta en el ítem en análisis que la organización como todo global, necesita de una evaluación de sus procesos gerenciales y aún cuando está a la mitad, se puede proyectar un conjunto de acciones que la dimensionen en toda su expresión y optimice el potencial del trabajador de la red clientelar interna.

El ítem 28. ¿La institución ofrece incentivos o recompensas como motivación al cumplimiento de las labores?, corresponde con un porcentaje de 49 % (medianamente de acuerdo), 28 % (en desacuerdo) y 23 % (de acuerdo). El análisis proporciona una visión acerca de cómo la empresa desarrolla sus procesos gerenciales y el sistema de recompensas ayuda a generar expectativas a ser más eficiente en el trabajo.

El ítem 29. ¿La institución permite a los trabajadores participar en la toma de soluciones, resolución de conflictos, entre otras?. Indica unos resultados superiores para las siguientes categorías: en desacuerdo con el 80 % y 20 % (medianamente de acuerdo). Se analiza que los procesos gerenciales se llevan a un ritmo lento, para que el cliente interno sienta que es parte de la institución. Las decisiones grandes y pequeñas, comprometen el futuro de  quienes participan en los procesos desarrollados por la Estación Piscícola San Fernando.
CAPITULO V 

Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones
En correspondencia a las respuestas dadas por los sujetos investigados, de acuerdo a las interrogantes del instrumento aplicado es posible expresar las siguientes conclusiones:
El personal que labora en la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, ubicada en San Fernando de Apure, Estado Apure,  refleja poco entusiasmo inherente al desempeño de sus labores, lo que influye sobre las metas institucionales, ya que no existe por parte de la red clientelar interna compromiso con respecto a la misión de la misma, de igual modo, no hay visos de la construcción de retos que mejoren la calidad del servicio por medio del trabajo eficiente de la red clientelar interna. Esto se corresponde con los criterios expuestos por  IESA (2006), cuando determina en líneas generales que las organizaciones en Venezuela, se caracterizan por el compromiso asumido por el personal hacia las metas institucionales. 
Por esta razón, son evidentes las escasas expectativas sobre la realización profesional y por ende laboral que presenta el personal de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”; expresándose en los bajos niveles de satisfacción por las tareas realizadas, como consecuencia a la escasa valoración dada a las tareas ejecutadas. Con ello se contradice a lo expuesto por Walworth (2009), cuando señala la importancia del cliente interno en la realización de sus tareas, cuando éste se encuentra satisfecho y valorado de acuerdo al esfuerzo aplicado en sus labores.
Se identifica la postura de los trabajadores en cuanto la consecución de metas institucionales, los cuales escasamente tienen planteado el logro de las mismas, lo que redunda en el bajo nivel de eficiencia de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, hecho que está presente en la caracterización de las distintas instituciones públicas del estado.
Por otro lado, el clima de las relaciones interpersonales, aunado al hecho que no se considere el mérito de los trabajadores y la poca disposición de recursos materiales que faciliten las tareas asignadas, influye determinantemente sobre la eficiencia organizacional. Este análisis guarda relación con lo expuesto por Chiavenato (1995), al referir que existen factores extrínsecos que producen descontentos en el personal, entre los cuales se encuentra; las condiciones de trabajo, la inseguridad en el empleo, las políticas de la empresa, etc.
De igual modo, se evidencia la presencia de factores como: presiones del grupo de trabajo, edad, régimen de autoridad, sistema de supervisión, entre otros, que no tienen mayor incidencia en las limitaciones del desempeño de la red clientelar interna, no sucediendo así para el reconocimiento, el cual se presenta como factor determinante, debido a que la ausencia de motivación, contribuye a fomentar la insatisfacción influyendo de este modo sobre la eficiencia.
Con respecto a la eficiencia de los procesos gerenciales, de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, es notorio que dicha institución carece de un plan o programa de acción dirigido a motivar al personal que allí labora en función de orientarlo hacia el cumplimiento de las metas organizacionales, esto se considera ya que existen indicadores que así lo demuestran, no existe la capacitación del personal, poco se evalúa el trabajo del mismo con la finalidad de motivarlo al logro, de igual modo, el sistema de recompensa es escaso o nulo, el ascenso es poco aplicado y escasamente se permite la participación de la red clientelar interna en la toma de decisiones. 
De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se concluye que la investigación llevada a cabo por la autora, determinó que la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, se encuentra poco motivada a la realización de sus labores, ya que la institución no tiene políticas establecidas, que dirija la ejecución de labores eficientes, y por tanto se puedan cumplir a cabalidad las metas establecidas por la misma. Redundando así sobre el funcionamiento de la misma, la cual se verá reflejado en la atención del cliente externo.  

Recomendaciones

Sobre la base señalada de las conclusiones anteriormente expuestas, se plantean las siguientes recomendaciones:

· Es de suma importancia, que la gerencia de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, elabore políticas dirigidas a satisfacer las necesidades laborales motivacionales, del recurso humano que allí labora, con la finalidad de que cada cliente interno cumpla su función satisfactoriamente.
· De acuerdo a lo anterior, y una vez reconocidas las fallas organizaciones que limitan el desempeño de la red clientelar interna, se hace necesario establecer un plan de acción que incentive la eficiencia organizacional. En tal sentido, se recomienda poner en ejecución la propuesta aquí descrita, la cual está fundamentada en la investigación realizada por la autora en la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”.

· La tarea de formar al personal debe estar entre las prioridades de la función de la Gerencia de Recursos Humanos, es continua nunca debe cesar, y es una manera de valorizar al personal, el principal activo de la organización. Por otra parte, es importante que la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, considere los factores estimulantes y motivacionales, como eje principal para lograr el desempeño eficiente de la red clientelar interna, con ello, se requiere reconocer el mérito de sus trabajadores, otorgar premios u otros estímulos remunerativos o no, que influyan sobre las actitudes laborales de los trabajadores. 
· En necesario el desarrollo de un sistema formal de manejo de personal, el cual debe estar compuesto del diseño de una selección del mismo, acompañado de un sistema de evaluación de desempeño.

· Es primordial que la gerencia de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, considere el papel de las instituciones públicas como entes prestadores de servicios, y de cómo el trato del cliente interno se refleja en el cliente externo. Al implantar estrategias de cambio dirigidas a la eficiencia, la calidad del trabajo desempeñado se orientará hacia logros positivos.

Finalmente, se puede afirmar que, la red clientelar interna de cualquier organización, representa a la misma ante el público, son su cara. Es por ello, que resulta significativo mantener un constante adiestramiento e inversión en el personal que conlleve a una formación personal y profesional, de manera tal que aporte una mayor y mejor capacidad de respuesta, la cual redundará en beneficios para la organización, contribuyendo a la orientación del servicio público, de este modo, se podrá obtener el deseado crecimiento y  desarrollo de la organización, que en caso de los organismos públicos, el efecto se sentirá directamente, sobre los usuarios o beneficiarios de dichas instituciones, que en este caso es la sociedad apureña, contribuyendo con ello al desarrollo del social estado. 

CAPÍTULO VI
La propuesta
Título

Programa de Capacitación para el incremento de la Eficiencia en la Red Clientelar Interna de la Fundación Estación Piscícola San Fernando del estado Apure.

Justificación

El trabajo del gerente es hacer que la labor de sus hombres sea más fácil de realizar, más seguro y más agradable. Al hacer esto el gerente promueve la eficiencia y contribuye a la buena dirección de la empresa. Sin embargo en estos tiempos de rápido progreso tecnológico, los trabajadores caen a veces en el olvido. Los recursos humanos, que laboran en las organizaciones, pueden sentir que se han convertido en robots humanos, atados a una actividad repetitiva. El lugar de trabajo se convierte en un espacio monótono y pierden su vitalidad y su ánimo. El papel de los gerentes en una actividad de mejora no es sólo contribuir a elevar los niveles de productividad en la empresa, sino también ayudar a que el cliente interno se capacite para que incremente su eficiencia, así como el ánimo de los trabajadores y ayudarles a desarrollar sus capacidades. 

En consideración a lo expuesto se justifica la propuesta por cuanto la misma busca la plena participación de los trabajadores como condición fundamental para el éxito de cualquier programa gerencial, especialmente cuando en el mismo se implica la eficiencia. Sin embargo, hay una condición previa para que haya plena participación: Contar con gerentes involucrados que sirvan de centro y coordinación de la actividad.  El papel principal de los supervisores y líderes de que busca mejorar la productividad  de su talento humano es aconsejar y promover acciones que ayuden al cumplimiento de sus objetivos y metas establecidas. El entusiasmo de los líderes (o su falta de entusiasmo) afectan significativamente el número de sugerencias que se hacen, a la calidad de las mismas y a la participación total del personal en el lugar de trabajo. De igual manera se justifica porque se ofrece, un programa que ayuda a la capacitación de la red clientelar interna para el incremento de su eficiencia. 

Objetivos

General

Promover la eficiencia de la red clientelar interna de la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”. Estado Apure.

Específicos
· Orientar los procesos gerenciales de la Fundación Estación Piscícola San Fernando, mediante estrategias de capacitación que orienten el desempeño del recurso humano hacia la eficiencia.

· Fortalecer la relación patrono- empleado a través de una visión de trabajo integrador, propuesto a través de la implementación de la capacitación del cliente interno.

Estructura del Programa de Capacitación


Pauchard (2008) afirma  que: “El desarrollo de habilidades para ejecutar las tareas debe complementarse con los conocimientos, actitudes y comportamiento que sirven tanto al gerente, a los empleados como a la empresa para enfrentar las futuras demandas, propósitos de la capacitación” (p. 106). Según Werther, Jr. Y Davis, K. (1993), explica que la capacitación se clasificar en:


Capacitación Previa o Formación: es aquella formación general dirigida a formar a las personas a fin de prepararla para las diversas funciones en la comunidad en la que se desenvuelve. Los propósitos de esta capacitación son más bien inmediatos y de tipo general.


Capacitación en Servicio o de eficiencia: es un proceso sistemático que permite trasmitir a los empleados que estén dentro de la Fundación Piscícola, conocimiento, actitudes y destrezas necesarias para el mejor desempeño de su trabajo vigente, en base a una preparación previa, que trae el empleo.


Las metas de la capacitación en servicio: pueden delinearse así:

· Mejorar los conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados para el desempeño de las atribuciones, funciones y tareas del cargo que ocupan.

· Instruirlos sobre nuevos métodos, sistemas y procedimientos de trabajo a implantar en la organización.

· Proponer medios para que el trabajador ascienda a cargos de mayor nivel jerárquico sobre la base de la red clientelar interna.

· Prepararlo para la carrera administrativa

El adiestramiento en servicio se clasifica de dos maneras:


· Adiestramiento externo.

· Adiestramiento interno.

Los mismos autores resumen la clasificación de la capacitación tal como se presenta en el siguiente esquema:
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La capacitación beneficia a la Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, porque conduce a la rentabilidad alta y actitudes positivas, mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles, eleva la moral de la fuerza de trabajo y ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organización, fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza a la vez que mejora la relación de jefe-subordinados. Ayuda en la preparación de guías para el trabajo, proporciona información al respecto a necesidades futuras a todo nivel, se agiliza la toma de decisiones y la solución de problema,  promueve el desarrollo con vista a la promoción, contribuye a la formación de líderes y dirigentes, incrementa la productividad, calidad y eficiencia en el trabajo, ayuda a mantener bajos los costos en muchas áreas, elimina los costos de recurrir a consultores externos, promueve la comunicación en la organización y reduce la tensión y permite el manejo de áreas en conflicto.


Entre los beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la organización se pueden mencionar, la ayuda al individuo para la toma de decisiones y solución de problemas; alimenta la confianza, la posición asertiva y el desarrollo, contribuye positivamente al manejo de conflictos y tensiones, forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas, sube el nivel de satisfacción con el puesto, permite el logro de metas individuales, desarrolla un sentido de progreso y elimina los temores a la incompetencia o ignorancia individual.


Entre los beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas y adopción de políticas, mejora la comunicación entre grupos e individuos, ayuda en la orientación de nuevos empleados, proporciona información sobre las disposiciones oficiales en muchos campos y hace viable las políticas de la organización; entre otras cosas, alienta la cohesión de los grupos, proporciona buena atmósfera de aprendizaje y convierte a la Fundación Estación Piscícola San Fernando en un entorno de mejor calidad para el aprendizaje, para trabajar y vivir en ella.

Pasos hacia la capacitación y el desarrollo


Los beneficios descritos anteriormente, resaltan que tanto los especialistas en personal como los diferentes gerentes deben evaluar las necesidades, objetivos y principios de aprendizajes que se relacionan con la capacitación. Werther Jr. Davis K. (1999); recomiendan una secuencias (ver Gráfico 4) antes de dar principios a las actitudes de capacitación y desarrollo.
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Gráfico 4. Pasos preliminares en la preparación de un programa de capacitación y desarrollo. Fuente: Werther W., y Davis K. (1993).
Evaluación de las necesidades

La evaluación de las necesidades permite establecer un diagnostico de los problemas actuales y de los desafíos gerenciales que es necesario enfrentar mediante acciones a largo plazo. Las necesidades individuales pueden ser determinadas por el departamento de personal o por los supervisores en algunas ocasiones el mismo empleado la señalara.


Uno de los enfoques de la evaluación consiste en la identificación de tareas. Los capacitadores principian por evaluar la descripción del puesto para identificar sus principales tareas.


Otro enfoque consiste en realizar una encuesta entre los candidatos a capacitación para identificar las tareas en que se desee perfeccionarse. La ventaja de este método consiste en que las personas que recibe el programa, tienen mayor tendencia a considerarlo relevante y por tanto tienden a adoptar una actitud más receptiva.

La técnica de participación  total de capacitador y del capacitado, consiste en un método para obtener ideas de un grupo de personas sobre un tema determinado y por último los capacitadores se mantienen alerta para detectar otra fuente de información que puede indicar una necesidad de capacitación.

Objetivo de capacitación y desarrollo.


Una evaluación de las necesidades de capacitación conduce a la determinación de capacitación y desarrollo. Estos objetivos deben estipular claramente los logros que se desee y los medios que se dispondrán.

Contenido del programa


El contenido del programa se constituye de acuerdo con la evaluación de necesidades y logros de necesidades. El contenido puede proponerse la enseñanza de habilidades, de suministrar conocimientos necesarios o de influencia en las actitudes, independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de la organización y de los participantes.

Principios de aprendizaje.


Parte del programa consiste en que el aprendizaje en si no es observable; son solamente sus resultados los que se pueden observar y medir. En primer lugar procura que la curva alcance un nivel satisfactorio de desempeño en el menor tiempo posible.


Los principios de aprendizaje constituyen la guía de los procesos por lo que las personas aprenden de manera más efectiva, mientras más se utilicen estos principios en el aprendizaje, más probabilidades habrá de que la capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna resulte efectiva.


Estos principios son: participación, repetición, relevancia, transferencia y retroalimentación.


Participación: el aprendizaje suele ser más rápido y de efecto más duradero, cuando quien aprende puede participar en forma activa.


Repetición: aunque no se considera muy entretenida, es posible que la repetición deje trazo más  menos permanente en la memoria.


Relevancia: el aprendizaje recibe un gran impulso cuando el material que va a estudiar tiene sentido e importancia para quien va a recibir la capacitación.


Transferencia: a mayor concordancia del programa de capacitación con las demandas del puesto corresponde mayor velocidad en el proceso de dominar el puesto y las tareas que conlleva.


Retroalimentación: proporciona a las personas que aprenden información sobre su progreso.

Programa de capacitación


Stoner,  Freeman y Gilbert (1996); señalan que “Los programas de capacitación tienen el propósito de mantener o mejorar el desempeño en el trabajo presente, mientras los programas de desarrollo pretenden desarrollar las capacidades para empleos futuros”. (p.428)


Tanto los gerentes como las personas que no administran pueden obtener beneficios de los programas de capacitación, es mucho más probable que las personas que no son administradoras reciben capacitación para las habilidades técnicas que requieren sus trabajo presente, mientras que los gerentes con frecuencia, reciben ayuda para desarrollar las habilidades que se requerirán para trabajo futuro; en particular habilidades conceptuales y relaciones humanas.


Un programa de capacitación necesita valerse de cuatro procedimientos para determinar la capacitación que necesitan las personas de una organización o subunidades; para la elaboración del programa se consideran los cuatros procedimientos que describe Stoner,  Freeman y Gilbert (ob. cit), a continuación se menciona:

· Evaluar el desempeño, el trabajo de cada empleado se mide comparándolo con las normas de desempeño o los objetivos establecidos para su trabajo.

· Analizar los requisitos del trabajo, se estudia las habilidades o los conocimientos que se especifican en la descripción de trabajo correspondiente y los empleados que no cuente con las habilidades o conocimientos necesarios, pasan a ser candidatos para un programa de capacitación.

· Analizar la organización se estudia la eficacia de la organización y su éxito, para alcanzar las metas, con el objeto de determinar las diferencias que existe.

· Las encuestas de los empleados, se pide a los gerentes y no gerentes que describan los problemas que están teniendo con su trabajo y las medidas que consideren necesarias para resolverlo.

Cuando se ha identificado, las necesidades de la organización, el gerente debe iniciar las actividades de capacitación correspondiente. Los gerentes tienen a su disposición una serie de posiciones para la capacitación, las más comunes son los métodos para capacitar sobre la marcha, incluso la rotación de empleo, en la cual los empleados durante cierto plazo, trabajan en una serie de empleo aprendiendo con ello una gama amplia de habilidades; los internados, en los que la capacitación laboral se combina con la instrucción correspondiente en aula; y los aprendizajes, en lo que los empleados es capacitado bajo la guía de un compañero que cuenta con muchas habilidades.


En la capacitación de experiencia conductuales, se realizan actividades como ejercicio de simulación, juego de negocio y se simula casos que giran en torno a problemas de tal manera que el educado pueda aprender la conducta conveniente para el trabajo por medio de la actuación de roles.

Métodos de capacitación


“El problema de capacitación a los gerentes en el manejo de recursos humanos, surge por el mismo hecho de ser un programa que se puede definir dentro del tipo de capacitación previa o formación”. Gómez (1999, p. 125)

Los métodos de instrucción más conocidos en la capacitación de personal son:


El método Informativo: como su nombre lo indica es usado para dar al capacitado una instrucción sobre algún cambio llevado a cabo dentro de la organización a nivel estructural, o para dar conocer la implantación de nuevos métodos o sistema de trabajo. Estas instrucciones pueden ser realizadas por  medio de ayuda audiovisual, proyecciones cinematográficas y charlas.


El método educativo: se basa en la orientación recibida por el participante bajo la asesoría de un técnico o persona especializada en un área específica, la cual se encargara de ofrecer sus conocimientos y experiencias.


Método de conferencia o expositivo: es utilizado cuando se busca conocer la opinión o idea de los asistentes al curso, acerca de una situación específica, con el fin de resolver problemas acaecidos dentro  o fuera de la organización.


El método de seminario: que se aplica con la finalidad de que los participantes intercambien sus ideas y experiencias sobre el tema que se desarrolla, bajo la dirección de instructores calificados que intervienen para realizar aclaratoria o corregir conceptos mal utilizados.

 
Con base en los conocimientos que se pretenden aportar a los capacitados mediante un programa de capacitación para el incremento de la eficiencia de la red clientelar interna de la fundación Piscícola “San Fernando”.

La estrategia de capacitación previa o formación


La importancia de la capacitación para el desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas con el fin de lograr los objetivos de la empresa, son razones suficientes para concentrar esfuerzos en su planificación. La capacitación dentro de la empresa, surge como consecuencia de necesidades que demandan los cargos, a causa de la actualización de los conocimientos teóricos -prácticos, o de carencias encontradas en el personal, en el desempeño de sus labores.


La detección de necesidades, es la primera fase de la estrategia de capacitación y en la mayoría de los casos para ser llevada a cabo resultan necesarios un proceso de investigación en el cual se establece comparaciones entre el perfil que demanda el cargo y el perfil del ocupante del mismo en un momento determinado. Como resultado de esta comparación, son detectadas las carencias del individuo y nace la necesidad de la capacitación que se requiere satisfacer. 
La persona responsable de la detección de necesidades, pueden ser los supervisores de áreas, jefes de departamentos o el departamento de capacitación de la empresa o personas  interesadas que se realice la investigación.


Las técnicas utilizadas para la detección de necesidades son:


La observación: mediante este método se logran identificar, de una manera muy general, las carencias más evidentes que presenta el individuo en el desempeño de su labor y generalmente es utilizado como una premisa para investigaciones más profundas.


La entrevista: este método consiste en deducir, a través de conversaciones son los interesados, las acciones formativas a emprender.


Cuestionario: consiste en el diseño de un formato, en el cual se detalla en forma estructurada las necesidades que demanda el ocupante del cargo.


Los programas de capacitación pueden ser impartidos por un ente externo a la empresa que denomine el tema a tratar.


En el primero de los casos, el gerente deberá realizar un es estudio acerca de los cursos que se ofrecen en el mercado y que puede satisfacer sus necesidades, para posteriormente establecer comparaciones e identificar cual es conveniente.


En el caso en que el gerente decida recibir el programa de capacitación, este deberá darle respuesta a una serie de preguntas, entre las cuales se encuentran las siguientes:

1. ¿Quién impartirá la capacitación? Consiste en identificar la o las personas que tengan dominio absoluto en la materia o el tema que se desea abordar en el curso de adiestramiento.

2. ¿Qué método de capacitación será utilizado? Consiste en identificar el método que se adecue de mejor forma para cumplir el objetivo que se percibe.

3. ¿Donde tendrá lugar la capacitación? Este interrogante se refiere al espacio físico disponible dentro o fuera de la empresa en el se consiga el ambiente adecuado para dictar el curso.

4. ¿Cuales equipos son necesarios para impartir la capacitación? Consiste en definir cuáles son los recursos necesarios para aplicar la capacitación.

5. ¿Cuando se aplicara la capacitación?. Esta es la última pregunta que se debe responder, debido a que solo se aplicara la capacitación cuando se tenga disponible los recursos anteriormente nombrado.


Una vez que se ha planificado el programa de capacitación que será llevado a cabo no queda más que aplicarlo y posteriormente evaluarlo, a fin de determinar su éxito mediante el cumplimiento de los objetivos previstos en el programa.


La capacitación busca, inicialmente, preparar debidamente al trabajador para que mejore su actuación en el trabajo, persiguiendo el logro de metas y objetivos organizacionales de manera óptima. Para comprobar estos cambios se aplica una evaluación de la forma en que se está desempeñando la función en su trabajo y la información obtenida, servirá para  constituir la base de planeación y puesto en marcha de nuevos programas de capacitación, que hayan desmejorado los resultados alcanzados por los individuos y la empresa.

Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Institucional

Que se proyecta a través de la gestión del gerente. Un buen gerente es una persona abierta y de criterio amplio, que puede hacer sus propias sugerencias pero que también proporciona ayuda y guía a sus trabajadores, moviliza al personal y facilita el programa. El éxito para el incremento de la red clientelar interna depende de todos los que hacen vida activa dentro de la organización.

Factibilidad Financiera

La Fundación Estación Piscícola “San Fernando”, posee entre sus fortalezas, con recursos que permiten la capacitación y formación de los recursos humanos para prepararlos hacia acciones para alcanzar la productividad y la eficiencia en sus procesos gerenciales.

Factibilidad Legal
El programa de capacitación se apoya en instrumentaciones jurídicas en las cuales se plantean que las organizaciones públicas o privadas deben crear ambientes propicios de crecimiento y desarrollo de sus recursos humanos, todo ello con el objeto de lograr los objetivos y metas propuestas a través de un buen desempeño de los trabajadores.

Acciones

En vista de lo anteriormente expuesto, y con vista a incrementar la eficiencia de la red clientelar interna  de la Estación Piscícola “San Fernando”, habiendo examinado la información correspondiente, se procede a explicar que debe hacer la gerencia de la  mencionada institución, para introducir los cambios requeridos, cuyo fin es lograr cubrir las expectativas organizaciones y personales de quienes la componen, desarrollando los siguientes aspectos de los objetivos establecidos en la propuesta:

· Orientar los procesos gerenciales de la Fundación Estación Piscícola San Fernando, mediante estrategias de capacitación que orienten el desempeño del recurso humano hacia la eficiencia.

Para el logro del mismo, se generan las siguientes acciones:
· Desarrollo del capital humano; el mismo se logrará mediante la detección de necesidades, para determinar hacia donde debe ir dirigido el adiestramiento a fin de optimizar sus funciones, los cuales estarán en concordancia con los objetivos, misión y visión institucional. Por medio de la aplicación de entrevistas individualizadas se detectará, las necesidades, perspectivas, entre otras, con la finalidad de optimizar el desempeño de sus funciones.
· Dar a conocer los objetivos, visión y misión de la institución de manera clara, con la finalidad de diseñar planes de capacitación y adiestramiento orientado al desarrollo gerencial y del personal en general, que incida sobre las necesidades de la institución.
· Solicitar asesoría especial a fin de que las líneas de acción a tomar, sean elaboradas de acuerdo a la problemática existente.

· Educar y adiestrar al personal gerencial de la institución, para desarrollar habilidades en la comunicación con el personal subordinado, y capacitar a éstos a su vez, en el cumplimiento eficiente de su trabajo.

· Los gerentes, por su parte, serán responsables en la evaluación de los progresos, pudiendo sugerir los aspectos que se necesiten mejorar. Para ello, puede hacer uso de la retroalimentación y seguimiento de las actividades o programas puestos en marcha.

Para el logro del segundo objetivo el cual es:
· Fortalecer la relación patrono- empleado a través de una visión de trabajo integrador, propuesto a través de la implementación de la capacitación del cliente interno.

Tenemos las siguientes acciones:

· Motivación a la red clientelar interna, la cual mediante entrevistas individualizadas, se identificaran las inquietudes, intereses, entre otras, que orienten el estímulo de manera justa la mejora en el desempeño de sus funciones. Para ello, es menester el diseño de programas motivacionales, acordes con las necesidades presentadas por el recurso humano, y basadas en lo siguiente:
1. Sistema de incentivos monetarios; en el mismo como su nombre lo indica, el factor motivacional es el dinero, estando clasificado a lo siguiente:
a) Bono de producción; este bono actuaría como incentivo, pagadero al personal que labora en la institución, siempre y cuando excedan metas establecidas para la producción de alevines anuales, el mismo irá en concordancia al área en el que se desenvuelva el trabajador. Éste incentivo motiva al recurso humano en el desempeño eficiente de sus labores.

b) Bonificación por méritos; de acuerdo a las metas establecidas y logradas en la gestión anual de la institución, se les ofrecerá un pago especial.
c) Bonificación por tiempo de servicio; con la finalidad de premiar la permanencia de trabajadores en la institución, se ofrecerá una prima por tiempo de servicio:

· 10% del sueldo/salario básico mensual al cumplir los primeros tres años de servicio ininterrumpido. 

· Posteriormente cada dos años de servicio ininterrumpido, se incrementará en 3% adicional.

2. Sistema de incentivo no monetario; partiendo que el individuo presenta múltiples necesidades, y no siempre responde a estímulos monetarios, se detalla a continuación una serie de estímulos a implementar:
a) Participación del trabajador; las personas se sienten valoradas cuando se les consulta sobre alguna acción a tomar para la resolución de alguna situación en particular. Con ello, se les está otorgando la oportunidad de aportar ideas y demostrando que forman parte importante dentro de la institución.
b) Programas de reconocimiento de méritos; con ello se busca que el recurso humano, mediante la realización de un esfuerzo adicional o dirigido hacia un objetivo o fin específico, sea compensado mediante un viaje, artículo deportivo, días especiales de permiso o vacaciones, placa o diploma. Este incentivo, persigue alentar la actitud positiva del desempeño.
c) Talleres de crecimiento personal: el mismo estará dirigido a todo el personal que conforma la Estación Piscícola “San Fernando”, se tratarán temas relacionados con la autoestima, relaciones interpersonales, comunicación, proyecto de vida, motivación al desempeño, entre otros.
d) Ascensos: los cambios de puesto dentro del entorno laboral, puede servir como estímulo, para mejorar la práctica laboral del recurso humano, orientado hacia la eficiencia.
Una primera formación comienza con hacer que las personas aprendan de su empresa, que se identifiquen con sus objetivos, que sientan que es su empresa y que además forman parte de la imagen de esta, aprendan bien sus tareas y como  hacer su trabajo, y continuamente formándolos en modos de cómo mejorar su ejecución laboral.

Con lo anteriormente expuesto, los gerentes, jefes de departamentos, y trabajadores en general, recibirán capacitación de forma integral, así como estímulos destinados a un fin: mejorar la eficiencia de la Estación Piscícola “San Fernando”, para ello se presenta a continuación, la programación general para la puesta en marcha de la capacitación dirigida al recurso humano de dicha institución. 
Cuadro 9

PROGRAMACIÓN GENERAL DE LOS CURSOS DE CAPACITACIÓN
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CICLO DE TALLERES DIRIGIDOS A LA GERENCIA

TALLER: Gerencia estratégica para el éxito organizacional.
Modalidad: Instruccional 

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Directivo de la Institución

Objetivo: Brindar al participante conocimientos generales de la Gerencia Estratégica y su aplicación en la empresa.

Contenido:
Primera Parte: Visión general de la gerencia estratégica

· El proceso de gerencia estratégica. ¿Qué es gerencia estratégica?

· Terminología clave en el estudio de la gerencia estratégica.
· Estrategias: formulación de la misión: fortalezas internas; debilidades internas; oportunidades externas; objetivos; estrategias, metas; políticas.
· Etapas en el proceso de gerencia estratégica.
· Formulación, ejecución y evaluación de estrategias.
· El modelo de la gerencia estratégica.
· La gerencia estratégica aplicada a las empresas pequeñas.
· La naturaleza de la gerencia estratégica.
· Estrategias en acción.
Segunda Parte: formulación de la estrategia

· La misión empresarial. Formulación de la misión.

· La importancia de una misión empresarial, la naturaleza de la misión empresarial.

· La matriz de perfil competitivo. 

· La matriz de evaluación de factor externo. 

· La evaluación interna.

· Relaciones internas entre las áreas funcionales de la empresa.
Tercera Parte: ejecución de estrategia

· Ejecución de estrategias. El proceso de ejecución de estrategias.

· Marco para la ejecución de estrategias; pautas para la ejecución de estrategias.

Cuarta Parte: evaluación de las estrategias

· Evaluación, control y revisión de estrategias

· Revisión de los fundamentos de la estrategia, medición del rendimiento organizacional, adopción de medidas correctivas

· Requisitos de un sistema efectivo de evaluación

TALLER: Motivación al logro
Modalidad: Instruccional – Vivencial

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Directivo de la Institución

Objetivo: responder a las necesidades que tiene la empresa de contar con colaboradores motivados y comprometidos, que logren objetivos comunes y disfruten produciendo resultados de alta calidad.

Contenido:
Primera parte: Conceptualizaciones:
· Motivación, Motivo, Incentivo, Ambición, Hábitos, Actitudes, Equidad, Expectativas, Reforzamiento, Satisfacción, Frustración, Reforzamiento, Motivación por Logro. 

· Clasificación de las Motivaciones: Interna – Externa, Positiva- Negativa, Extrínseca – Intrínseca. 

· Teorías sobre Motivación. El Ciclo Motivacional. 

· La Inteligencia Emocional y la Motivación.  

Segunda parte: Crecimiento personal y motivación al logro

· Autoestima, Fortaleza y oportunidades de mejoras, actitudes ante las dificultades. 

· Fuerzas motivacionales dominantes en el Individuo: Motivación para la realización, motivación por afiliación, motivación para la cualificación, motivación para el poder. 

· Características de las personas  con motivación al logro. 

Tercera Parte: Estrategias que permiten la consecución de Objetivos y Metas para estimular el crecimiento al logro. 

· Formulación y seguimiento de  un proyecto de vida: objetivos, metas, actividades, recursos, dificultades limitantes, criterios de excelencia. 

· Algunas claves que permiten alcanzar el éxito. 

Cuarta parte: Motivación y desempeño.
· Desafíos que se presentan a los líderes para la motivación al Logro. 

· Qué quieren los trabajadores? Deberes de los líderes para con sus subordinados. 

· Aplicaciones erróneas “técnicas psicológicas” que afectan el desempeño en las organizaciones. 

· La retroalimentación como estrategia para mejorar el ciclo de desempeño. 

TALLER: Supervisión gerencial y liderazgo
Modalidad: Instruccional 

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Directivo de la Institución

Objetivo: Desarrollar habilidades y destrezas para ejercer en forma óptima la función de Supervisión en los diferentes niveles jerárquicos de la Organización.

Contenido: 

Primera parte: la supervisión, un enfoque global

· Generalidades, Niveles de Supervisión, El rol del supervisor en la Organización, 

· Los conocimientos de un supervisor: técnicos, humanos, conceptuales.

· Lo que realmente hace un supervisor, las fases del proceso administrativo en la función de supervisión.

· El estilo de liderazgo del supervisor.

· Como ser un líder antes los supervisados

Segunda parte: la supervisión como técnica aplicada

· Actitudes básicas del supervisor efectivo: escuchar con atención, fortalecer la autoestima del supervisado, estimular la participación.

· El supervisor y la selección, inducción y adiestramiento del trabajador.

· Vencer la resistencia al cambio, delegar funciones, involucrar al supervisado en la fijación y revisión de metas de trabajo.

Tercera parte: la supervisión como instrumento de aplicación y control.
· Evaluación del desempeño: Fortalecer desempeño productivo y corregir el improductivo. Manejo efectivo de quejas y reclamos. 

CICLO DE TALLERES DIRIGIDOS AL PERSONAL EMPLEADO

TALLER: Eficiencia y productividad laboral 

Modalidad: Instruccional 

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Empleado de la Institución

Objetivo: Formar el recurso humano, para llevar a cabo la gestión eficiente de los recursos puestos a disposición, tanto en las empresas, como de los gestores de las Administraciones Públicas.

Contenido:

Primera parte: Stress y factores estresantes

· Identificación de problemas y causas de stress; que significan, diferentes tipos de stress, reconocimiento del nivel de agotamiento; indicadores e impacto en la estructura; desarrollo y sensibilización para generar comportamientos funcionales. El rol de la conducción como factor preventivo.

Segunda parte: Fuentes del comportamiento no asertivo

· Concepto de asertividad. Impacto en la productividad. Políticas y estructura organizacional orientadas al concepto. Ambiente laboral y gestión del clima. Tipologías disfuncionales, stress variable/ situacional, escala de resistencia / stress psicológico.

Tercera parte: Crecimiento personal, profesional y propósito

· Conexión entre mente y cuerpo; evaluación del estilo de comportamientos. Estilos de conducta, comportamiento bajo stress. La lista de “pendientes”, los retrasos y postergaciones.

Cuarta parte: Trabajo y stress

· La función del control de emociones en momentos estratégicos. El cambio en la manera de pensar y sentir acerca de las influencias perturbadoras. Manejo de desacuerdos y diferencias. Atención y manejo de clientes y situaciones difíciles. Técnicas para la cooperación y disposición de Clientes.

TALLER: Integración de equipos
Modalidad: Instruccional – Vivencial

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Empleado de la Institución

Objetivo: Descubrir los procesos grupales, la variedad de opiniones y las diversas posiciones como fuerzas que impulsan la solución de los problemas, mediante la resolución de casos prácticos.

Contenido: 

Primera parte: la nueva organización

· Cómo se integra el equipo, concepto y fines de los equipos de trabajo ¿Por qué trabajar en equipo?

· Ventajas y desventajas de los equipos, Tipos de equipos de trabajo. 

· Proceso y tarea, Identificación del estilo de trabajo del equipo de mejora. 

· Etapas en la formación de los equipos.
· Características de los equipos efectivos de mejora.
Segunda parte: el proceso de comunicación en los equipos de mejora
· Habilidades de participación, habilidades interpersonales. 

· Comunicación, manejo de conflictos: ¿Qué es el conflicto? 

· Métodos para el manejo del conflicto, retroalimentación.

Tercera parte: la tarea del equipo de trabajo

· Proceso de toma de decisiones en equipo. 

· Definición de problemas, análisis de las causas, planteamiento de hipótesis y pruebas de contraste.

· Recopilación e interpretación de datos. Prueba piloto y acciones contingentes Acciones correctivas – Acciones preventivas. 
TALLER: Relaciones humanas
Modalidad: Instruccional – Vivencial

Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Empleado de la Institución

Objetivo: Descubrir los procesos grupales, la variedad de opiniones y las diversas posiciones como fuerzas que impulsan la solución de los problemas, mediante la resolución de casos prácticos.

Contenido: 

· Introducción 

· Qué son las relaciones humanas. 

· Factores que intervienen en las relaciones humanas. 

· Mandamientos de las relaciones humanas. 

· Que se requiere para una buena comunicación oral.
· El rumor. 

· Hagamos un uso correcto de la comunicación no verbal.
· Obstáculos en las relaciones humanas
· La asertividad en la comunicación

· La escucha activa
TALLER: Autoestima del trabajador
Modalidad: Instruccional 
Duración: 8 Horas

Participantes: Personal Empleado de la Institución

Objetivo: Con este curso se busca que el participante, encuentre una serie de sofisticadas técnicas en el campo del desarrollo humano que ayudarán a fortalecer la autoestima en un corto periodo del tiempo

Contenido:

Primera parte: el éxito se mide en centímetros.

· Excelencia personal: Autocontrol. Cuidar de uno mismo, liderazgo, aprender de los maestros, negociación. Influir con inteligencia, motivación. 

Segunda parte:  la estrella del éxito.

· Ambición, autoestima, quererse más a uno mismo.

· Comunicación, Comunicarse plenamente.

· Metas, usted es quien realiza sus sueños.

· Actitud, lo importante no es lo que sucede, sino lo que percibe. Trabajo, ¿Para quién trabaja?
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Anexos
A

San Fernando de Apure, ____ de Abril de 2009

Ciudadano (a):

_______________________________

Presente.-

Reciba un cordial saludo, me dirijo a Ud., por medio de la presente para solicitar su valiosa colaboración en el sentido de Validar el contenido, del cuestionario anexo a la presente, el cual fue elaborado en el marco de la siguiente investigación: “Programa para incrementar la eficiencia en la red clientelar interna de la Estación Piscícola San Fernando”. 

Sin otro particular a que hacer referencia, y agradeciendo la colaboración prestada, me despido,

Atentamente,

Lcda. Yunaika Venegas

Autora

Anexo: 

· Operacionalización de Variables

· Instrumento de Recolección de datos (Cuestionario)

· Instrumento de Validación
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INSTRUMENTO

El presente cuestionario, tiene por finalidad recabar información relacionada con la Red Clientelar Interna ó interconexión de labores funcionales entre trabajadores, la eficiencia generada a través de esta Red, así como las normas y directrices de la Estación Piscícola “San Fernando”, dirigidas al logro de las metas establecidas por la institución. 

En este sentido, se les agradece su colaboración, en el sentido de aportar la información solicitada. La misma será utilizada para fines de una investigación científica. Es de carácter confidencial.

INSTRUCCIONES
1. Lea atentamente el cuestionario

2. Responda cada una de las preguntas marcando con bolígrafo una “X” en la casilla de su elección.

3. Si no entiende alguna de las preguntas acérquese al encuestador para solicitar su aclaratoria.

4. No debe colocar su nombre, es estrictamente confidencial.

5. Sea sincero con sus respuestas.

¡Muchas gracias por su aporte! 

La Investigadora

C
Variable 1: Red Clientelar Interna
	ITEMS
	De

Acuerdo
	Medianamente de Acuerdo
	En Desacuerdo

	1. ¿Considera Ud. que tiene un trato justo para con sus compañeros de trabajo?
	
	
	

	2. ¿Ud. realiza acciones para intervenir en la solución de problemas, quejas o conflictos entre compañeros de trabajo?
	
	
	

	3. ¿La interacción entre Ud. y su superior inmediato es buena?
	
	
	

	4. ¿Ud. cree que las condiciones para realizar su trabajo son adversas, de modo que le impidan la realización de las mismas? 
	
	
	

	5. ¿La distribución y asignación de actividades se hace de forma clara y equitativa?
	
	
	

	6.  ¿En su trabajo Ud. tiene como norte el cumplir con las metas trazadas?
	
	
	

	7. ¿Ud. cuenta con los materiales, utensilios u otras herramientas necesarias para cumplir con sus labores?
	
	
	

	8. ¿Su edad es una limitante en el cumplimiento de sus funciones?
	
	
	

	9. ¿El clima de las relaciones interpersonales en su trabajo, es una limitante en el cumplimiento de sus funciones?
	
	
	

	10. ¿Sus ideas, labores o acciones en pro de la institución son tomadas en cuenta?
	
	
	

	11. ¿Percibe Ud. que el comportamiento de la institución, afecta el rendimiento de su trabajo?
	
	
	

	12. ¿Se siente satisfecho con las labores que realiza dentro de la institución?
	
	
	

	13. ¿Se siente identificado con la institución?
	
	
	

	14. ¿Ud. comprende fácilmente con sus compañeros?
	
	
	


D

Variable 2: Eficiencia de los Procesos Gerenciales
	ITEMS
	De

Acuerdo
	Medianamente de Acuerdo
	En Desacuerdo

	15. ¿Conoce Ud. la razón de ser de la institución así como las metas de la misma?
	
	
	

	16. ¿La estructura organizacional de la institución está conformada correctamente?
	
	
	

	17. ¿Considera Ud. que el proceso de toma de decisiones son correctos y oportunos?
	
	
	

	18. ¿Existe liderazgo entre sus superiores?
	
	
	

	19. ¿El conjunto de valores, hábitos y costumbres de la institución son los adecuados?
	
	
	

	20. ¿Los equipos para realizar las labores de trabajo son suficientes?
	
	
	

	21. ¿Los equipos son de calidad para realizar las labores diarias de trabajo?
	
	
	

	22. ¿El manejo de la información entre la misma institución se hace a tiempo y de acuerdo a los canales regulares?
	
	
	

	23. ¿La ocupación de cargos se hace de acuerdo a las capacidades de las personas?
	
	
	

	24. ¿Cumplen los trabajadores con las expectativas organizacionales?
	
	
	

	25. ¿la institución estimula la realización de cursos o talleres de capacitación y/o actualización a su personal? 
	
	
	

	26. ¿Existe interés del personal adscrito a la institución en la realización y cumplimiento de las labores asignadas?
	
	
	

	27. ¿La institución evalúa el trabajo del personal a fin de estimular el desempeño? 
	
	
	

	28. ¿La institución ofrece incentivos o recompensas como motivación al cumplimiento de las labores?
	
	
	

	29. ¿la institución permite a los trabajadores participar en la toma de soluciones, resolución de conflictos, entre otras?
	
	
	


E
PLANILLA VALIDACIÓN

	ITEM
	CONGRUENCIA
	CLARIDAD
	TENDENCIOSIDAD
	OBSERVACIONES

	
	SI
	NO
	SI
	NO
	SI
	NO
	

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	

	19
	
	
	
	
	
	
	

	20
	
	
	
	
	
	
	

	21
	
	
	
	
	
	
	

	22
	
	
	
	
	
	
	

	23
	
	
	
	
	
	
	

	24
	
	
	
	
	
	
	

	25
	
	
	
	
	
	
	

	26
	
	
	
	
	
	
	

	27
	
	
	
	
	
	
	

	28
	
	
	
	
	
	
	

	29
	
	
	
	
	
	
	


F
FÓRMULA CARMINES Y ZELLER

K = JUECES O EXPERTOS

P = PROMEDIO DE LAS CORRELACIONES

1 = MÁXIMO ÍNDICE DE CONFIABILIDAD
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Se verifica según la fórmula aplicada que el valor de correlación  α es igual a 0,59. El límite de correlación oscila entre -1 y 1. En este sentido se ha determinado que el resultado permite validar el contenido del instrumento, gracias a la experticia de dos especialistas en recursos humanos y un metodólogo.


Al organizar la información en una matriz de datos, se consideraron los siguientes criterios:

Excelente =   5                                       

Muy bueno = 4                                          

Regular = 3                                            

Deficiente = 2                                                        

Muy deficiente = 1

G
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
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La confiabilidad de instrumento se ubica en un rango de muy alta al ubicarse en una escala de rango 0.81 – 1.


En razón del resultado anterior, se demuestra que los ítem están validados en su constructo de lo cual se infiere es confiable para ser aplicado.

Estudio presentado como requisito parcial para  optar

Al Grado de Magister en Recursos Humanos
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Gráfico1

		De acuerdo

		Medianamente de acuerdo

		En desacuerdo



Ventas

0.29

0.33

0.38



Hoja1

				Ventas

		De acuerdo		29.00%

		Medianamente de acuerdo		33.00%

		En desacuerdo		38.00%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Gráfico1

		De acuerdo

		Medianamente de acuerdo

		En desacuerdo



Ventas

0.2

0.34

0.46



Hoja1

				Ventas

		De acuerdo		20.00%

		Medianamente de acuerdo		34.00%

		En desacuerdo		46.00%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.






