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Presentacion

En el presente numero se conjugan articulos cientificos de las diferentes dreas
de las ciencias, con diversidad de temdticas todas de alta trascendencia para los retos
por enfrentar en el quehacer cientifico de nuestra comunidad universitaria.

En el primero de los articulos presentados en esta edicién Marisol Cuicas, Car-
los Garcla, Joseabel Cegarra e Ylse Durdn en su trabajo “Programa especial para técni-
cos superiores en informdtica o computacion (PETSIC)” disenaron un proyecto acadé-
mico denominado: programa especial para técnicos superiores en informdtica o com-
putacion (PETSIC), el cual viene a dar respuesta a las necesidades de formacion do-
cente de estos profesionales, permitiéndoles obtener el titulo de Licenciado en Educa-
cion: Mencidn Informdtica.

Casilda Andrade, Rubén Araujo, Caterina Clemenza y Pedro Ramirez en su arti-
culo “Indicadores de gestion de la calidad en el sistema de archivo de informacion de
la Universidad del Zulia” enfocan su discusion sobre los indicadores de gestion de ca-
lidad que puedan emplearse en el Sistema de Archivo la Universidad del Zulia (SAI-
LUZ).

En el siguiente articulo “Planificacion estratégica de marketing en empresas del
sector comercial” las investigadoras Blanca Gonzdlez, Andreina Rivero y Mariana Pu-
che plantan como objetivo analizar la planificacion estratégica de marketing en pe-
quenas y medianas empresas del sector comercial del municipio Cabimas.

Otro trabajo interesante nos presentan Sunny Perozo, Zolange Lugo y Gustavo
Cabrera, quienes hacen una aproximacion tedrica al estudio del potencial intelectual
(PI) en las instituciones de educacion superior (IES); abordando los elementos que
comprenden al capital intelectual (CI) y tomarlos en cuenta para hacer una critica y
una propuesta conceptual del PI.

La profesora Karelys Mota discurre sobre las estrategias mediacionales sociali-
zadoras en el aprendizaje de las matemadticas, cuyo objetivo fue analizar las estrate-
gias mediacionales de ensenanza en el aprendizaje de las matemdticas, en tal sentido,
primeramente, define las estrategias mediacionales, y posteriormente las etapas del
aprendizaje significativo.

También se cuenta con el articulo de Calixto Herndndez y Ana Teresa Prieto
donde se hace una revision y reflexion tedrica sobre la calidad de servicio como base
para el desarrollo de la competitividad empresarial, cuyo objetivo principal es incur-
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sionar sobre las diferentes acepciones del término calidad y su relacion con el desa-
rrollo de fuentes competitivas. Asimismo este articulo ofrece una serie de elementos
conceptuales y tedricos que determinan la importancia de la calidad del servicio como
factor de competitividad en el mundo empresarial.

En el siguiente articulo “Software libre como recurso en el dmbito de trabajo
dentro de los grupos de investigacion Nucleo LUZ-COL”, los investigadores Nairoby
Namias, Dubisay Morales, Fernando Penoth y Mayelys Rodriguez plantean como ob-
jetivo evaluar el software libre como herramienta para los grupos de investigacion en
la Universidad del Zulia Nticleo COL.

Los docentes investigadores de la Universidad del Zulia, Nucleo Costa Oriental
del Lago, Myriam Sdnchez, Mary Ordonez, José Burgos y Agustin Del Moral, presen-
tan su articulo titulado “La accion comunicativa e interaccion diddctica en la Univer-
sidad del Zulia, caso: Ntcleo LUZ-COL” quienes se enfocan en plantear la interaccion
docente-alumno como una actividad relacionada con la ensenanza, al mismo tiempo
trata a la accién comunicativa como un proceso continuo que se desarrolla sobre la
plataforma que ofrece la comunidad educativa, facilitando el logro de las metas aca-
démicas propuestas, ademds ofrece un enfoque epistemolégico basado en una vision
positivista cuantitativa sobre la dindmica interactiva y diddctica entre el docente y el
alumno, cuya vinculacion en funcion del acto diddctico de ensefar y aprender se da
simultdneamente entre los actores del proceso educativo.

Asimismo se presenta el articulo de José Luis Diaz, titulado: “Cultura organiza-
cional y comunicacion gerencial en las universidades publicas” donde se tiene como
finalidad determinar la relacion entre la cultura organizacional y la comunicacion ge-
rencial en las universidades publicas de la Costa Oriental del Lago.

Otro trabajo nos presentan Maria Pérez y Jelvis Chirinos quienes hacen un and-
lisis sobre el método de diagndstico de fallas en el sistema de levantamiento artificial
por bombeo de cavidad progresiva.

Se finaliza la presente edicion con el articulo de Reinaldo Medina titulado “Res-
ponsabilidad social como estrategia para €l fortalecimiento de la imagen corporativa
en el sector universitario”, quien tiene como objetivo analizar la responsabilidad so-
cial como estrategia para el fortalecimiento de la identifica corporativa en el sector
universitario, especificamente en el programa Administracion.

Ana Teresa Prieto
Editora-Jefe
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Resumen

Conforme con el estudio previo relacionado con las necesidades de formacion del técni-
co superior en informatica y computacion en el drea educativa, en esta Il fase de la investiga-
cion, se disend un proyecto académico denominado: programa especial para técnicos superio-
res en informatica o computacion (PETSIC), el cual viene a dar respuesta a las necesidades de
formacion docente de estos profesionales, permitiéndoles obtener el titulo de Licenciado en
Educacién: Mencion Informatica, en un tiempo aproximado de dos (2) afios, es decir, 4 semes-
tres, tiempo durante el cual lograran capacitarse para el uso adecuado de la planificacion edu-
cativa, los recursos instruccionales, la evaluacion en el proceso de ensefianza y aprendizaje,
entre otras competencias; todas en concordancia con el subsistema, nivel o modalidad, en el
cual desarrolla su quehacer profesional. Tedricamente se basé en el perfil profesional y el per-
fil basado en competencias para la formacion de docentes. La poblacion estuvo constituida
por los jefes o coordinadores de los siete (07) municipios escolares que conforman la sub re-
gion costa oriental del lago y por sesenta (60) Técnicos Superior Universitarios (TSU) en las
areas mencionadas, quienes se encuentran trabajando en educacién. La técnica utilizada fue
la encuesta y se utilizé como instrumento de recoleccion de informacion un cuestionario, por
considerarlo el medio mas adecuado para la obtencién de la informacién directamente de la
poblacioén, en su realidad o contexto investigado, obteniendo respuestas precisas que dieran
explicacion al objeto de estudio.

Palabras clave: formacion docente, competencias, programa especial.
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Special Program for Technical Associates in Informatics
or Computer Science (PETSIC)

Abstract

Based on a previous study related to technical training needs for computer science in
education, in this second phase of the research, an academic project was designed and identi-
fied as the Special Program for Technical Associates in Informatics or Computer Science (PET-
SIC), which responds to the need for teacher training in these professions, allowing the pro-
spective teachers to obtain the degree Bachelor of Arts in Education with a major in Computer
Science in two (2) years or 4 semesters. During this time, they will be trained in the appropriate
use of educational planning, instructional resources and assessment in the teaching and
learning process, among other competencies, in line with the subsystem, level or modality of
their professional field. Theoretically, the research was based on professional and the
competency-based profiles for teacher training. The population consisted of seven (07) heads
or coordinators from the seven (07) school municipalities that make up the East Lake Coast
sub-region and sixty (60) University Associates in Computer Science who work in education.
The technique used was the survey, and the information-collecting tool was a questionnaire,
considered the best means for obtaining information directly from the population, in its reality
or researched context, obtaining precise answers that explained the object under study.

Keywords: teacher training, competencies, special program.

Introduccion

El proyecto denominado “Programa Especial para Técnicos Superiores en In-
formatica o Computacion” (PETSIC), es una oferta académica que brinda la oportu-
nidad de obtener el titulo de licenciados en Educacion, a los TSU en Informatica o
Computacion, dandoles el componente pedagogico y reforzando la formacion espe-
cifica de la carrera, todo enmarcado en la modalidad de Educacién a Distancia Mixta
o Semipresencial, cuyo objetivo principal es la formacién de un Licenciado en Edu-
cacion. Mencion: Informatica, capacitado para el ejercicio de su profesion en todos
los subsistemas, niveles o modalidades que comprende el Sistema Educativo en Ve-
nezuela.

Aligual que en otros paises, en Venezuela la informatica auin no esta totalmen-
te integrada en los distintos sectores de la sociedad. Solo los profesionales y los es-
pecialistas en la rama han tomado conciencia del impacto que tiene esta disciplina
en el quehacer diario. Se vislumbra la utilizacion masiva de las computadoras, tanto
en el sector educativo, como en el empresarial e individual. Esto grandes cambios
han abierto una nueva etapa para la humanidad que obliga al sistema educativo que
ha sido siempre conservador y estatico, a colocarse a la par de la informatica que es
revolucionaria y dinamica, para adecuar al individuo al mundo en que vive, rompien-
do la brecha que lo separa del desarrollo. Segun Cegarra, Garcia y Cuicas (2010), un
numero considerable de TSU en Informatica o Computacion se estan desempenando
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en el campo educativo, sin la formacion pedagogica requerida, asimismo el titulo de
Licenciados en Educacion, les permitiria la titularidad respectiva y una mejor ubica-
cion en el campo laboral.

Surge asi, este proyecto académico para dar respuesta a las comunidades de la
Sub Regiodn Costa Oriental del Lago, del Zuliay del Pais. Un reto que debe ser enfren-
tado y desarrollado por las autoridades del Nucleo LUZ-COL, las cuales deben fun-
damentarse en las necesidades sentidas en la sub-region, tanto por el sector empre-
sarial y/o industrial como por el sector estudiantil permitiendo asi la incorporacion
al mercado ocupacional de un ejército de nuevos profesionales de excelente calidad,
que ayudarian a un mejor y mayor desarrollo tal como la nacion lo reclama.

Objetivos

* Disenar un proyecto académico para la formacion del talento humano en el
area educativa dirigido a los TSU en Informatica o Computacion.

* Jdentificar las necesidades de formacion del talento humano en el area educa-
tiva del ente empleador para los TSU en Informatica o Computacion.

* Construir el perfil por competencias del proyecto académico para la formacién
del talento humano en el area educativa dirigido a los TSU en Informatica o
Computacion.

* Elaborar la propuesta del proyecto académico para la formacion del talento
humano en el area educativa para la titulacion de los TSU en Informatica o
Computacion.

Referentes tedricos

El PETSIC se apoya en el Diseno Curricular del Programa de Humanidades y
Educacion del Nucleo LUZ-COL y contempla, la formacion de Licenciados y Licen-
ciadas en Educacion. Mencién Informatica, pero bajo la modalidad de educacién a
distancia mixta o Semipresencial, en el Reglamento del SEDLUZ, en el acuerdo 535
de LUZ, entre otros.

Segun Casarini (2009), toda propuesta curricular debe iniciarse con el diag-
nostico de necesidades, la formulacion del perfil del profesional y el disefio del curri-
culo, luego vendria su implementacion y evaluacion. Por otro lado, Frade (2009), de-
fine la competencia como un conjunto de conocimientos que el individuo utiliza me-
diante habilidades de pensamiento en distintas situaciones, generan diferentes des-
trezas en la resolucion de los problemas de la vida y su transformacion, bajo un codi-
go de valores previamente aceptados que muestran una actitud concreta frente al
desempeno realizado.
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Asimismo, Canquiz e Inciarte (2004), citado por Cegarra y col. (2010), sostie-
nen que las competencias se conciben como caracteristicas de las personas, que es-
tan en ellas y se desarrollan con ellas, de acuerdo a las necesidades de su contextoy
sus aspiraciones y motivaciones individuales, es saber reflexionar, valorar, organi-
zar, seleccionar e integrar lo que puede ser mejor en la realizacion de una actividad
profesional. Afirmando que las mismas pueden clasificarse en: competencias gene-
rales, basicas y especificas.

Metodologia

La presente investigacion fue de tipo proyectiva, la cual consiste segun Hurta-
do (2008), en la elaboracion de una propuesta, como solucion a un problema o nece-
sidad de tipo practico, a partir de un diagnostico preciso de las necesidades del mo-
mento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las tendencias fu-
turas. Teniendo como objetivo el disefio de un proyecto académico para la forma-
cion del talento humano, en el area educativa, dirigido a los TSU en Informatica o
Computacion. El disefio es de campo de acuerdo a Tamayo y Tamayo (2002), pues
los datos se recogieron directamente de la realidad, por lo cual se denominan prima-
rios. Asimismo, esta investigacion se define como no experimental, ya que en ella no
se manipula directamente la variable. Los sujetos se observan en su ambiente natu-
ral, en su realidad; es decir, en situaciones ya existentes que no fueron provocadas
intencionalmente y en las cuales no se puede influir porque ya sucedieron.

Por otro lado, la poblacion estuvo constituida por los jefes o coordinadores de
los siete (07) municipios escolares que conforman la Sub regién Costa Oriental del
Lago y por sesenta (60) TSU en las areas mencionadas, quienes se encuentran traba-
jando en educacion. La técnica utilizada fue la encuestay se utilizé como instrumen-
to de recoleccion de informacion un cuestionario, por considerarlo el medio mas
adecuado para la obtencion de la informacion directamente de la poblacion, en su
realidad o contexto investigado, obteniendo respuestas precisas que dieran explica-
cion al objeto de estudio. A tal efecto, Hernandez y col. (2003), destacan que “los
cuestionarios consisten en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables
a medir”.

Analisis de resultados

En relacion con la identificacion de las necesidades de formacion del talento
humano en el area educativa, exigidas por el ente empleador (MPPE), se utilizo un
cuestionario que fue respondido por la poblacion, el cual arrojo lo siguiente: la di-
mension necesidades de formacion en relacion con indicador ocupacionales, se ob-
tuvo una media de 0.78, lo que lo ubica en un grado de significacion alta e indica que
el ente empleador demanda la formacion pedagdgica y el titulo universitario de Li-
cenciado en educacion para dar la titularidad, a la vez las exigencias de formacion
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los TSU en Informatica o Computacion, siempre estan en funcion de las exigencias
ocupacionales del empleador.

En cuanto a las exigencias de formacion en funcion del indicador académicas,
la media fue de 0.65, por tanto el grado de significancia es alto, esto representa que
las exigencias prevén valores éticos y morales, habilidades fisicas e intelectuales y
conocimientos para desarrollarse en el campo educativo.

Por otra parte, para la dimension competencias generales, la media fue de 0.48
e indica que los TSU en Informatica o Computacion, a veces poseen competencias
generales para ejercer la profesion en el area educativa. Para la dimension compe-
tencias basicas, la media fue 0.54, 1o que significa que los TSU en Informatica o Com-
putacion, a veces poseen las competencias basicas para desempenarse en el campo
educativo. Por ultimo, para la dimensién competencias especificas, la media fue 0.82
con un grado de significacion alta, esto indica que los TSU en Informatica o Compu-
tacion, poseen siempre las competencias especificas necesarias para su desempeno
en el ambito educativo.

Por lo antes expuesto, se visualiza la necesidad de ofrecer oportunidades de
prosecucion de estudios universitarios a los TSU en Informatica o Computacion, que
les permita obtener el Titulo de Licenciado en Educacion Mencion Informatica con el
objeto de obtener la formacion de competencias generales y basicas, reforzando las
especificas para el area educativa para desempanarse de manera integral en este
campo.

Perfil por competencias del Programa Especial
para Técnicos Superiores en Informatica o Computacion
(PETSIC)

En los momentos actuales, existen diversas experiencias de disenos curricula-
res a partir de las competencias para la formacion de profesional, debido a la aproxi-
macion del aprendizaje con el mundo del trabajo ajustado a las demandas laborales.
Los investigadores han seguido las normas sobre el curriculo universitario de LUZ,
asi como los requerimientos establecidos por el Consejo Nacional de Universidades
(CNU).

Se construyo¢ el perfil por competencias del proyecto académico para la forma-
cion del talento humano en el area educativa, dirigido a los TSU en Informatica o
Computacion, para la obtencion del Titulo de Licenciado en Educaciéon Mencion In-
formatica. Este profesional esta formado integralmente para ejercer las tareas pro-
pias de su profesion, enmarcadas en las siguientes competencias profesionales ge-
nerales, basicas y especificas:

a.  Las competencias profesionales generales: describen fundamentalmente co-
nocimientos, habilidades, actitudes y valores indispensables en su formacion

como profesional, basados en el modelo del curriculo integral (Cuadro 1).
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Cuadro 1. Competencias Profesionales Generales

Codigo de Competencia
competencia

C.C.PG001  Investigacion:
Desarrolla procesos de investigacion para el manejo de hechos, ideas, signifi-
cados y fenémenos con una actitud transformadora, critica y reflexiva

C.C.PG002  Tecnologias de la informacion y la comunicacion:
Utiliza las tecnologifas de la informacién y la comunicacioén con valores éticos,
aprovechando las ventajas que ofrece cada una segun el contexto de uso, res-
pondiendo a las tendencias mundiales de desarrollo tecnoldgico, cientifico y
cultural.

C.C.PG003  Identidad cultural:
Asume la identidad cultural como manifestacion vital que permite hacer una
lectura critica de la realidad y reafirma la pertenencia local, nacional y univer-
sal, respetando la diversidad humana.

C.C.PG004  Responsabilidad social y participaciéon ciudadana:
Participa activa y solidariamente en el disefo y ejecucion de proyectos perti-
nentes para el desarrollo de la comunidad con responsabilidad social

C.C.PG005  Pensamiento critico:
Asume una actitud critica en la toma de decisiones para la deteccion y resolu-
cion de problemas, aceptando estandares consensuados socialmente con in-
dependencia de criterios.

C.C.PGO06  Comunicacion:
Intercambia informacién con sus interlocutores, utilizando correcta y adecua-
damente el lenguaje y los diversos medios, formas, procedimientos e instru-
mentos de la comunicacion.

C.C.PG007  Ecologia y ambiente:
Responde a una racionalidad ambiental aplicando la normativa nacional e in-
ternacional que rige la materia, a fin de hacer un uso racional de los recursos
en su ambito personal, profesional a favor del colectivo.

C.C.PG008  Etica:
Acttia en todos los ambitos de la vida consecuentemente con los valores mora-
les y las buenas costumbres, asumiendo con responsabilidad las consecuen-
cias de sus propias acciones.

Fuente: Los autores, 2013.

b.  Las competencias basicas, son las que describen todas las capacidades o ido-
neidades que debe reunir un profesional de la docencia, enmarcadas en 1os ro-
les de planificador de procesos de ensenanza y aprendizaje, mediador de pro-
cesos de aprendizaje, orientador del proceso de formacion integral de los edu-
candos, investigador, promotor social comunitario, gerente del proceso edu-
cativo, otros (Cuadro 2).
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Cuadro 2. Competencias Profesionales Basicas

Codigo de Competencia

competencia

C.C.PB00O1 Planificador de procesos de ensenanza y aprendizaje:
Disefa planes y proyectos de de aprendizaje, productivos, endégenos, integra-
les educativos en el marco de las politicas educativas del MPPE.

C.C.PB002 Mediador de procesos de aprendizaje:
Media los procesos y experiencias de aprendizaje que estimulen la formacion
integral de los Educandos

C.C.PB003  Orientador del proceso de formacion integral:
Revisa las relaciones que establece con otras personas e identifica ideas, cre-
encias, concepcionesy procesos de vida, desarrolla y cambia modos de pensa-
miento y accién. Orienta el proceso de formacion de los sujetos pedagogicos,
en atencion a las distintas dimensiones de la personalidad

C.C.PB004  Investigador de la realidad socioeducativa:
Desarrolla proyectos de investigacion de la realidad socioeducativa local, re-
gional, nacional y/o mundial.

C.C.PB005 Promotor social comunitario:
Disenay ejecuta proyectos comunitarios integrando la escuela con su comuni-
dad con base en la investigacion socioeducativa.

C.C.PB006  Gerente del proceso educativo:
Gerencia el quehacer socio-educativo creando visiones originales que estén
acordes con los lineamientos de las politicas socio-educativas nacionales.

Fuente: Los autores, 2013.

c.  Por ultimo, las competencias profesionales especificas del perfil por compe-
tencias del proyecto académico, para la formacion del talento humano en el
area educativa, dirigido a los TSU en Informatica o Computacion, describen to-
das aquellas capacidades o idoneidades las cuales, le permiten desempenarse
en el campo de las nuevas tecnologias (Cuadro 3).

Cuadro 3. Competencias Profesionales Especificas

Codigo de competencia Competencia
C.C.PE0O1 Disefa, desarrolla, implementa y evalua software
Disenador de Software Educativos educativo como medios que facilitan el proceso de

ensehanzay aprendizaje en los diferentes subsiste-
mas que conforman la educacion Venezolana.
C.C.PE002 Utiliza y aplica de forma metddica lenguajes de
Disefador y Programador de programacion para el desarrollo de aplicaciones de
Programas de Aplicaciones de Software software, integrandolas tecnolégicamente en am-
bientes educativos.
C.C.PE003 Disena, elabora y utiliza materiales instruccionales
Disefiador Grafico Computarizado combinando creativamente técnicas del diseno
grafico a través de aplicaciones computacionales.

Fuente: Los autores, 2013.
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Elaboracion de la propuesta del proyecto académico
para la formacion del talento humano en el area educativa
para los TSU en Informatica o Computacion

Conscientes del papel de la universidad y su cometido en la satisfaccion de las
necesidades de formacion de profesionales idoneos, creativos, innovadores, nece-
sarios para el desarrollo armoénico de la sub region, del estado y del pais, los investi-
gadores han desarrollado la propuesta del Programa Especial para Técnicos Supe-
riores en Informatica o computacion (PETSIC), para Licenciarlos en Educacion, dan-
doles el componente pedagogico y reforzando la formacion especifica de la carrera,
todo enmarcado en la modalidad de Educacion a distancia o Semipresencial, cuyo
objetivo principal es la formacion de un Licenciado en Educacion. Mencion: Infor-
matica, capacitado para el ejercicio de su profesion, en todos los niveles que com-
prenden los subsistemas que conforman el Sistema Educativo en Venezuela.

Acorde con lo antes senalado, el PETSIC se adscribira al Sistema de Educaciéon
a Distancia de la Universidad del Zulia (SEDLUZ) como un programa académico Tipo
11; éste se define dentro del reglamento del SEDLUZ (Articulo 3) como un “Plan de es-
tudios completo para obtener un titulo académico intermedio o culminar una carre-
ra larga a partir de carreras intermedias”. En este caso en particular, el programa
brinda la oportunidad a los Técnicos Superiores en Informatica o Computacion,
egresados y egresadas de los Institutos Tecnolédgicos o Colegios Universitarios, de
proseguir estudios para obtener su grado de Licenciatura en el area mencionada.

Como objetivos generales del proyecto académico se mencionan:

® Responder a las necesidades de formacion en el area educativa de los Técnicos
Superiores en Informatica o Computacion.

* Ofrecer a los Técnicos Superiores en Informatica o Computacion egresados y
egresadas de los Institutos Tecnoldgicos y Colegios Universitarios, la posibili-
dad de obtener el titulo de Licenciado y Licenciada en Educacién. Mencion: In-
formatica, bajo la modalidad de Educacién a Distancia Mixta o Semipresen-
cial, garantizando de esta manera el principio constitucional referido al dere-
cho e igualdad de la educacion, sin desmejorar la calidad de la formacién del
ser humano.

* Facilitar la adquisicion de los conocimientos tedrico-practicos y desarrollo de
las competencias pedagogicas apropiadas para el ejercicio idoneo de la profe-
sion docente, en el area de las nuevas tecnologias.

* Satisfacer las demandas y aspiraciones de los Técnicos Superiores en Informa-
tica o Computacion que se encuentran insertos en el mercado laboral (perte-
necientes a las instituciones educativas publicas y privadas) de continuar estu-
dios de Licenciatura en Educacion. Mencién Informatica, combinando estrate-
gias de aprendizaje presenciales y no presenciales, utilizando a su vez los am-
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bientes educativos como escenarios para la realizacion de la practica profesio-
nal y pasantias, aplicando las nuevas tecnologias de la informacion y la comu-
nicacion.

Definicion del Licenciado en Educacion. Mencion Informatica

El ejercicio de la formacién docente requiere de una organizacion sistematica en
el proceso de seleccion y organizacion del aprendizaje para el estudiante, dando res-
puestas a las necesidades educativas que vive el pais actualmente, para lograr el mejo-
ramiento de la calidad de la educacion, y alcanzar elevados niveles de desarrollo.

La funcion del docente se genera partiendo de las necesidades e intereses del
educando. Asi mismo de las metas, fines y objetivos del Sistema Educativo de cada
sociedad. En este sentido, la educacion es un proceso que tiene por objetivo funda-
mental la formacion integral del individuo mediante cambios conductuales produci-
dos en €l, lo cual implica renovacion de sus ideas, reconceptualizaciones, valores y
habilidades que se consideren necesarios para generar dichos cambios, lo cual ga-
rantiza al estudiante una mayor adaptacion al medio y un mejor desenvolvimiento
como docente.

En tal sentido, los Licenciados en Educacién Mencion Informatica son profe-
sionales Interdisciplinarios, capaces de manejar elementos y relaciones del contexto
educativo e informatico involucrado en una institucion educativa. Estos se caracteri-
zan por una soélida formacion humanistica y técnica, que les permiten desempeharse
exitosamente en el ambito profesional.

La formacion docente y profesional de estos Licenciados, le ofrecen la oportu-
nidad de trabajar en cualquier Subsistema, nivel o modalidad del Sistema Educativo
Bolivariano, ademas, en la administracion de la funcién informatica del sector pro-
ductivo, es decir, coordinar sistemas de informacion, recursos humanos y financie-
ros, equipos de coémputo y sus relaciones; asi como, proponer alternativas para im-
pulsar el desarrollo del pais.

El egresado en Educacion Mencion Informatica del Nucleo LUZ-COL, se desem-
pefia como un moderador del aprendizaje y/o como un profesional enmarcado especi-
ficamente en las siguientes areas: Informatica Metodologica (referida especificamente
al software) e Informatica Aplicada (que contempla todas las funciones llevadas a
cabo por los computadores y tratamientos automaticos de la informacion).

El campo de accion

En este sentido, el egresado como Licenciado en Educacién Mencion Informa-
tica dispone de una gran oportunidad en su campo de trabajo puesto que podra de-
sempenarse tanto en el ambito educativo, en Instituciones educativas de todos los
niveles y subsistemas del sistema educativo, oficinas de planificacion educativa y
otros entes gubernamentales. Ademas, se puede desempenar en centros de adiestra-
miento y evaluacion de procesos de aprendizaje; como también en el ambito empre-
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sarial en cualquier empresa tanto publica como privada, igualmente en medios de
comunicacion social, agencias publicitarias y entidades bancarias.

Relacion del perfil profesional con el plan de estudios del
Programa

Cada componente del curriculo constituye un todo articulado de actividades
de aprendizaje, organizadas para lograr en el estudiante de PETSIC las competen-
cias, habilidades, destrezas, actitudes, valores, juicio critico y reflexivo, consonos
con la naturaleza misma de la profesion docente, acordes con el Perfil Profesional
del Licenciado y Licenciada en Educacion. Mencion Informatica. Cada area curricu-
lar comprende un nimero determinado de unidades curriculares o asignaturas que
brindan los conocimientos tedricos y practicos requeridos para la formacion del Li-
cenciado en Educacion.

Areas de Orientacién y Autodesarrollo

Las areas de Orientacion y Autodesarrollo ofrecen a los estudiantes las herra-
mientas que les permitan identificar, desarrollar y fortalecer el autoconocimiento, la
autoestima (personal y profesional) y la autoformacion a manera de reforzar la capa-
cidad de autonomia, juicio analitico, valores éticos y responsabilidad en sus actua-
ciones, tanto desde el punto de vista personal como profesional.

Area de Formacién General

En el PETSIC, esta area se ofrece a través del area Historico-Antropoldgica, la
cual le brinda a los cursantes del programa, los conocimientos sobre la evolucion del
hombre y su cultura, herramienta muy util y necesaria en su ejercicio profesional,
para la identificacion de problemas propios de su practica para su abordaje y solu-
cion. Por otro lado, permite estimular, desarrollar y reforzar en el estudiante, los
procesos cognitivos, tales como: la capacidad de observacion, razonamiento, anali-
sis y reflexion de todo lo que lo rodea (datos, objetos, situaciones, eventos), que le
permiten en el cumplimiento de los roles profesionales, brindar un cuidado humano
de calidad a las personas, familias y comunidades.

Area de Formacién Profesional

El area de Formacion Profesional, comprende un total de 13 unidades curricu-
lares, repartidas en 07 de formacion basica profesional y 06 unidades curriculares,
las cuales, vienen a completar la formacion profesional especifica.

Las unidades que comprenden la formacion basica profesional, son todas
aquellas que vienen a capacitar pedagdgicamente, al estudiante de este programa, y
estan representado por: Planificacién Didéctica 1, Sistema y Legislacion Educativa
Venezuela, Psicologia, Planificacion Didactica I, Etica y Gerencia Educativa, Electiva
[y Electiva II, estas dos ultimas brindan la oportunidad de profundizar conocimien-
tos en el area basica de la docencia, y que el estudiante considere pertinente para el
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desarrollo de sus competencias profesionales. Por otra parte, dentro del plan de es-
tudios, se ofertaran varias asignaturas electivas en cada periodo académico, lo que
le garantiza flexibilidad al curriculo.

Asimismo, las unidades que conforman el area profesional especifica son: Téc-
nicas Graficas, Proyecto Informatica Educativa, Ingenieria del Software, Proyectos y
Planes de adiestramiento, Ensenanza Asistida por el Computador y Desarrollo del
Software Educativo. El area de formacion especifica, viene a reforzar los conoci-
mientos que los TSU de Informatica o Computacién poseen y los capacita para su
trabajo en educacion.

Area de Practicas Profesionales

El area curricular de Practicas Profesionales, comprende dos asignaturas que
brindan oportunidades de aprendizaje al estudiante, colocandolo en situaciones
reales y concretas de su ejercicio profesional. La Practica Profesional Nivel I, le per-
mite al estudiante de educacién Mencién Informatica, ejercitar y aplicar en el campo
real de trabajo (Instituciones educativas), destrezas y habilidades basicas de la pro-
fesion docentey en la practica Profesional Nivel 11, asume tareas y responsabilidades
propias de su profesion, integrando conocimientos, habilidades, destrezas, actitu-
desyvalores que las diferentes areas del curriculo y su propia vivencia le han aporta-
do, todo esto en el campo real de trabajo.

Ambas unidades curriculares anteriores, ofrecen al estudiante experiencias in-
tegradas de aprendizaje, que le permiten la aplicacion de conocimiento, reforzar las
habilidades pedagodgicas y actitudinales, los valores éticos, el juicio critico y reflexivo
inherentes a su profesion. Asi mismo, estas experiencias le permitiran desarrollar
creatividad, iniciativa, trabajo en equipo, respeto hacia los demas y otras actividades
positivas hacia el ejercicio profesional, al brindarle oportunidades reales y concretas
del ejercicio del liderazgo y toma de decisiones.

Con este proyecto académico, se busca satisfacer las demandas y aspiraciones
de los y las Técnicos Superiores en Informatica o Computacion del Estado Zulia, de
Licenciarse en el area Educativa, especificamente aquellos que se encuentren resi-
denciados y residenciadas y/o trabajando en los municipios Miranda, Santa Rita, Ca-
bimas, Simén Bolivar, Lagunillas, Valmore Rodriguez, Baralt y zonas adyacentes;
buscando egresar un profesional integral, altamente calificado, con liderazgo y com-
promiso social, que contribuya significativamente en la formacion educativa integral
en el area de las nuevas tecnologia, que el pais requiere.

La propuesta, les permitiré obtener a los TSU en Informatica o Computacion, el
titulo de Licenciado en Educacién Mencién Informatica, en un tiempo aproximado
de dos anos, es decir en cuatro (04) semestres, cursando aproximadamente diecio-
cho (18) unidades curriculares o asignaturas (Cuadro 4).
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Ejes programaticos o curriculares

La integracion del conocimiento de esta propuesta, esta sintetizada en los ejes
curriculares o programaticos que a continuacion se presentan como guia para su
implementacion. Se describen cuatro ejes, a saber: Epistemolégico Humanista, Tec-
noldgico, Instrumental y de Aplicacion. En el Cuadro 5, aparece reflejada la ubica-
cion de las u.c segun ejes del curriculo.

Cuadro 5. Ubicacion de unidades curriculares segun ejes del curriculo

Ejes Programaticos Unidades Curriculares
Epistemolégico ® Planificacion Didactica I
Humanista * Sistema y Legislacion Educativa Venezolana

® Psicologia

® Orientacion

® Planificacion Didactica II

* Area: Historico Antropoldgica
* Eticay Gerencia Educativa

Tecnoldgico * Técnicas Graficas
® Proyecto Informatica Educativa
* Ingenieria de Software
® Electiva I
® Ensenanza Asistida por el Computador
® Desarrollo de Software Educativo
® Electiva II

Instrumental ® Proyectosy Planes de Adiestramiento
® Autodesarrollo

Aplicacion ® Practica Profesional Nivel I
® Practica Profesional Nivel 11
Fuente: Los autores, 2013.

En relacion con las areas del curriculo, se estructura en cinco, de las seis
areas curriculares, con base en los criterios del curriculo integral, establecido por
el Vicerrectorado Académico y ratificado por el Consejo Universitario de LUZ, en el
Acuerdo 535, relacionado a las Normas sobre el Curriculo Universitario, aprobado
por la misma instancia (CU.06407-2006), en fecha 06 de diciembre de 2006. Estas
areas son: Formacioén General, Formacién Profesional, Practica Profesional,
Orientacion, Autodesarrollo y Servicio Comunitario, este ultimo no se implementa-
ra debido a que los aspirantes a ingresar a este programa (TSU en Informatica o
Computacion) ya cumplieron con esta disposicion para obtener su titulo universi-
tario respectivo. En el cuadro 6 se presenta la ubicacion de las unidades curricula-
res por areas del curriculo.
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Cuadro 6. Ubicacion de las unidades curriculares por areas del curriculo

Areas del Curriculo Unidades Curriculares
Formacion General Area: Historico Antropoldgica
Formacion Profesional * Planificacion Did4ctica I

* Sistema y Legislacion Educativa Venezolana
* Psicologia

® Planificacion Didactica IT

* Eticay Gerencia Educativa

® Técnicas Graficas

® Proyecto Informatica Educativa

* Ingenieria de Software

® Electival

® Proyectosy Planes de Adiestramiento
® Ensenanza Asistida por el Computador
® Desarrollo de Software Educativo

® Electiva II

Practica Profesional ® Practica Profesional Nivel I
® Practica Profesional Nivel 11

Orientacién ® Orientacion

Autodesarrollo ® Autodesarrollo

Fuente: Los autores, 2013.

Asimismo, en el Cuadro 7, aparece reflejada la distribucion de la intensidad
horaria y relacion porcentual por areas del curriculo, evidenciandose en el area de
Formacién Profesional, el mayor porcentaje de carga académica, con el 68,43%, se-
guido del area de Practica Profesional con un 21,05%.

Cuadro 7. Distribucion de horas por areas del curriculo
(Valores absolutos y porcentuales)

Area Curricular Horas Total Porcentajes
Formacion general 64 5.26
Formacion Profesional 832 68.43
Practica Profesional 256 21.05
Orientaciéon 32 2.63
Autodesarrollo 32 2.63
HORAS TOTALES 1216 100%

Fuente: Los autores, 2013.
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Plan de Estudios

Como fue senalado con anterioridad, el Plan de Estudios esta conformado por
16 Unidades Curriculares, un nivel de Orientacion y un Autodesarrollo; la duraciéon
del ciclo académico es de cuatro periodos semestrales, cuya duracion es entre 16y
18 semanas-semestres, con un total de 1216 horas. La totalidad de las horas (1216)
equivalen a 64 unidades crédito. El criterio aplicado para determinar las unidades
crédito esta establecido en el Acuerdo 535 (2006), referido a las Normas sobre el cu-
rriculo Universitario en LUZ, Articulo 5 el cual senala lo siguiente: “Se define el valor
de la unidad crédito de la siguiente forma: cada hora tedrica se hara equivalente a
una unidad crédito y cada hora practica sera equivalente a 0,5 unidades crédito”. La
distribucion de las unidades crédito segun carga horaria para cada unidad curricular
aparece senalada en el Cuadro 4. Pensum de PETSIC.

En cuanto al flujograma de prelaciones entre unidades curriculares, se esta-
blece para tres (3) asignaturas, 1o que representa un 16.66%. En la Figura 1, se pre-
senta las prelaciones existentes en el Plan de Estudios.

Una caracteristica de los estudiantes aspirantes a cursar en este programa, €s
que en su mayoria, se encuentran insertos en el mercado laboral en las diversas ins-
tituciones educativas, ubicados en diferentes municipios de la Costa Oriental del
Lagoy de los municipios adyacentes al estado Zulia. Igualmente, al elaborar la plani-
ficacion académica de los semestres, se tomo en consideracion la modalidad educa-
tiva mediante la cual se oferta el programa, por lo que dentro del calendario de acti-
vidades a desarrollar, se programan las actividades presenciales (asesorias, evalua-
tivos, practicas); estas pueden llevarse a cabo en aulas/salones ubicadas dentro o
fuera del campus universitario y/o en escenarios propios a las practicas profesiona-
les (institutos educativos); de igual manera se programan las actividades no presen-
ciales a través del chat y correo electrénico.

Conclusiones

El proyecto académico para la formacion del talento humano en el area educa-
tiva, para los TSU en Informatica o Computacion, les permitira obtener el titulo de
Licenciado en Educacion Mencion informatica, lo cual es exigencia del ente emplea-
dor. Asimismo, mediante la formacion pedagogica podran desenvolverse de una ma-
nera proactiva e idonea en los diferentes niveles y subsistemas del sistema educati-
vo, con el objeto de desarrollar procesos de investigacion; disefar planes y proyec-
tos de aprendizajes, productivos, endégenos, integrales en el marco de las politicas
educativas del Ministerio del Poder Popular para la Educacion (MPPE); desarrollar,
implementar y evaluar software educativos, como medios que facilitan los procesos
de ensenanza y aprendizaje.
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[ SEMESTRE [ 1 ] SEMESTRE Il ] [ SEMESTRE Ill ] [ SEMESTRE IV
PLANIFICACION PLANIFICACION
DIDACTICA | DIDACTICA II
copico | HT | He| T | ue || conico |HT|HP| T |uc
2124 3 212|143
SISTEMA Y LESGILACION - PROYECTOS Y PLANES ETICA Y GERENCIA
EDUCATIVA HISTORICO
VENEZOLANA ANTROPOLOGICA DE ADIESTRAMIENTO EDUCATIVA
| Codigo |HT|HP| T | UC CODIGO | HT |HP| T | UC CODIGO |HT|HP| T | UC CODIGO |HT |HP| T |UC
2]214] 3 4 4] 4 4 4] 4 2|2]4]|3
PROYECTO
PSICOLOGIA INFORMATICA ENSENANZA ASISTIDA DESARROLLO DE
EDUCATIVA POR EL COMPUTADOR SOFTWARE EDUCATIVO
CODIGO |HT|HP| T | UC CODIGO |HT |HP| T |UC CODIGO |HT|HP| T | UC | —w CODIGO [HT|HP| T |UC
2| 2]4[ 3 2[2]4]3 2 24| 3 4 ala
INGENIERIA DE ELECTIVA
SOFTWARE il
CODIGO |HT |HP| T |UC CODIGO |HT |HP| T |UC
2]2]4] 3 2]2]4]3
TECNICAS ELECTIVA
GRAFICAS !
CODIGO |HT|HP| T | UC CODIGO |HT[HP| T |UC
224 3 2|z2|4]3
UNIDADES DE CREDITO DE LIBRE CONFIGURACION
TOTAL |HT|HP| T | UC TOTAL |HT|HP| T |UC TOTAL |HT|HP| T | UC TOTAL |HT|HP| T |UC
H/SEM. | 9 | 8 [1813,5 H/SEM. [ 12| 8 [20] 16 H/SEM. | 9 | 6 [18]13.5 H/SEM. | 10 10 [20] 15
Unidades de crédito de libre configuracion 4
Horas totales Horas préacticas Horas totales Total unidades crédito
40 H 36 H 76 H 62 U.C

Fuente: Los autores, 2013.

Figura 1. Prelaciones existentes en el Plan de Estudios.
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Resumen

La gestion de la calidad ha trascendido espacios en las organizaciones, a través de una
serie de elementos que la componen tales como los principios, sistemas, modelos de la ges-
tion de la calidad, e indicadores de gestion, entre otros. En este orden de ideas, los indicadores
de gestion han servido como marcos de referencias al momento de aplicarlos en diferentes
formas en distintas organizaciones y para este caso en los servicios de informacion es elemen-
tal. En este sentido, la gestion de la Unidades de Informacion en instituciones universitarias,
deberia contar con indicadores de gestion, que permita medir y evaluar su desempefio de ma-
nera eficiente y eficaz, para lo cual se requeriria definir las variables cualitativas y cuantitati-
vas, que permitan observar la situacion y las tendencias de cambios generadas; cabe destacar
que estos indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas, entre otros. El
proposito de este trabajo se enfoca en discusion sobre los indicadores de gestion de calidad
que puedan emplearse en el Sistema de Archivo la Universidad del Zulia (SAILUZ). Para tal
efecto, se empled una investigacion de caracter documental con diseno bibliografico. A través
de un arqueo biblohemerografico, se puedo desarrollar la categorias de analisis seleccionada,
permitiendo concluir que los indicadores de gestion de la calidad aplicados en SAILUZ, permi-
tiran reducir la incertidumbre, ser mas objetivos con los procesos y un aumento importante
efectividad de la Unidad y una actitud positiva del equipo de trabajo hacia el cambio organiza-
cional.

Palabras clave: indicadores de gestion, gestion de la calidad, Sistema de Archivo de Infor-
macién, Universidad.
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Quality Management Indicators in the Information File
System at the University of Zulia

Abstract

Quality management has transcended spaces in organizations, through a series of ele-
ments that compose it, such as beginnings, systems, quality management models and man-
agement indicators, among others. In this order of ideas, management indicators have served
as frames of references when applying them in different ways in different organizations. For
information services, the use of management indicators is elementary. Management of Infor-
mation Units in university institutions should have management indicators that permit meas-
uring and assessing their performance in an efficient and effective manner. To accomplish this,
it is necessary to define the qualitative and quantitative variables the make it possible to ob-
serve the situation and the trends in change generated. It should be emphasized that these in-
dicators can be values, units, indexes and statistical series, among others. This work focuses
on a discussion about quality management indicators that could be used in the File System at
the University of the Zulia (SAILUZ). Documentary research with a bibliographic design was
used. Through a biblio-hemerographic search, it was possible to develop the selected analysis
categories, facilitating the conclusion that applying management quality indicators in SAILUZ
will make it possible to reduce uncertainty, be more objective about the processes, bring about
a significant increase in the effectiveness of the Unit and a positive attitude among the work
team regarding organizational change.

Keywords: management indicators, quality management, Information File System,
university.

Introduccion

La presente investigacion busca orientar hacia el conocimiento de los princi-
pios de la calidad aceptados, ya que sobre la base de una mejor calidad puede obte-
nerse menores costos; mas aun, sobre la base de una mayor calidad puede obtener-
se mejores niveles de servicio.

La gestion de la calidad en una organizacion es preponderante ya que estos
van a darle el valor agregado a los servicios que se ofrecen a los usuarios tanto inter-
nos como externos, primordialmente se debe orientar todas las perspectivas a la mi-
sioén, vision y objetivos de la institucion. Ante ello, es necesario que los indicadores
de gestion, sean pieza fundamental en la institucion ya que aportan un sin fin de ele-
mentos que ayudan a clasificar de manera prioritaria que tema o &mbito se puede
medir.

La aplicacion de un sistema de indicadores coherentemente disenado puede
evaluarse al grado de economia, eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos
publicos, asi como la calidad de los productos y servicios generados y el efecto e im-
pacto que estos tiene en la comunidad que se pretende atender, permitiendo medir,
asi, en una escala de valores determinada, el desempefio o performance de los ge-
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rentes publicos respecto al cumplimiento de las metas programadas y el logro de los
objetivos previstos.

Lo expresado anteriormente, motiva el siguiente trabajo el cual tiene como ob-
jetivo presentar una discusion sobre los indicadores de Gestion de la Calidad en el
Sistema de Archivo e Informacion de la Universidad del Zulia.

El objeto de estudio se aborda a través de una investigacion documental, con
diseno bibliografico, mediante el cual se discuten las categorias de analisis propias
de la investigacion. Las fuentes de datos primarios, fueron los documentos suminis-
trados por el Sistema de Archivo la Universidad del Zulia (SAILUZ) y la fuente de in-
formacion secundaria se obtuvo mediante la revision de postulados tedricos que es-
tudian esta problematica.

Aspectos tedricos

Consideraciones en torno a la definiciéon de indicadores de gestion

La definicién mas simple de indicador corresponde a la identificacién de una
magnitud numérica referida a un evento, que pone en evidencia la intensidad, situa-
cién o evolucion del mismo. De su tratamiento es posible establecer la explicacion,
evolucion y prediccion de un fendmeno estudiado. Constituye un instrumento que
pueden permitir evaluar de manera objetiva aspectos particulares del proceso de
ejecucion o de los resultados de un programa o proyecto a través de mediciones de
caracter cualitativo o cuantitativo (Beltran, 2003).

Precisando la definicion de Indicadores de Gestion, Mujica y Pérez (2009) ar-
gumentan que es necesario definir el término gestion, como accion y efecto de admi-
nistrar o gestionar; donde gestionar debe entenderse como la realizacion de todas
las diligencias pertinentes para el logro de determinado objetivo. La gestion no solo
es accion también es efecto, involucra acciones que la hacen dinamica y se comple-
menta con el resultado de éstas.

Por su parte Rincon (1998) puntualiza que el Indicador de Gestion, es un con-
cepto que surge concomitantemente con el desarrollo de la filosofia de calidad total.
Su inclusién, como indicador de calidad conllevo a considerarsele instrumento de
evaluacion de la gestion en las empresas, puesto que evaluaba impacto de sus pro-
ductos y servicios. Actualmente el indicador de gestion se emplea como herramienta
de control de los procesos productivos, para apoyar la toma de decisiones en las or-
ganizaciones.

Por su parte, Mujica y Pérez (2009), enfatizan que el indicador de gestion tiene
como mision valorar la eficiencia de insumos, recursos y esfuerzos dedicados a ob-
tener ciertos objetivos en un tiempo determinado y costos registrados.

Puede ser definido como una expresion cuantitativa del comportamiento de
las variables o de atributos de productos en proceso de una organizacion; intervie-
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nen en un proceso que permite analizar el desarrollo de la gestion y el cumplimiento
de las metas respecto al objetivo trazado por la organizacion.

De manera que, el indicador de gestion, es la relacion entre las variables cuan-
titativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto a los objetivos y metas pre-
vistas e influencias esperadas; ademas menciona que pueden ser valores, unidades,
indices y series estadisticas; ademas agregan valor cuando se presentan agrupados
(MUjica y Pérez, 2009).

Ahora bien, los indicadores de gestion permiten estimar el costo social relativo
al impacto o beneficio social de la actividad académica; de ahi la importancia de
construirlos para registrar eventos significativos de un area determinada del desem-
penio, y proporcionar una informacion racional y concreta de la gestion de cada de-
pendencia de la universidad.

En el mismo orden de ideas, Contreras (2008), senala que los Indicadores de
Gestion son unidades de medida gerencial que permiten medir y evaluar el desempe-
no de la unidad de informacion frente a sus objetivos, actividades, metas, estrategias
y responsabilidades con los grupos de referencia. Y Beltran (2003) apunta a senalar
que no son solo datos, sino instrumentos de informacién que agregan valor.

Para definir un buen Indicador es importante desarrollar un criterio para la se-
leccion de los indicadores que deberan controlarse en forma continua, ya que el se-
guimiento tiene un alto costo cuando no esta soportado por un verdadero beneficio.
Para esto se puede utilizar una sencilla técnica que consiste en responder cuatro (4)
preguntas basicas: ées facil de medir?, ése mide rapidamente?, éproporciona infor-
macion relevante en pocas palabras? y ése grafica facilmente?

Los indicadores se representan en:

* Cifra absoluta: refleja caracteristicas particulares en un momento dado (Por
ejemplo: numero de usuarios de nivel primario)

* Porcentajes: se refiere fundamentalmente a aspectos de distribucion (Por
ejemplo: Porcentaje usuarios que no acceden a los servicios del total de la po-
blacién).

* Promedios y otras medidas estadisticas: representa comportamientos tipicos
(Por ejemplo: Libros per-capita).

Los indicadores requieren ser construidos tomando en consideracion el espa-
cio, el contexto, la especificidad, entre otros. Pueden ser: Simples: Cuando se refie-
ren a una sola variable y Complejos: Cuando se refieren a una relacion de dos o mas
variables.

Caracteristicas de los indicadores

Para definir un buen Indicador, es importante desarrollar un criterio para la se-
leccion de los indicadores que deberan controlarse en forma continua, ya que el se-
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guimiento tiene un alto costo cuando no esta soportado por un verdadero beneficio.
Para esto se puede utilizar una sencilla técnica que consiste en responder cuatro (4)
preguntas basicas:

1.

2.
3.
4

¢Es facil de medir?

¢Se mide rapidamente?

¢Proporciona informacion relevante en pocas palabras?
¢Se grafica facilmente?

Propiedades de los indicadores

Las cualidades mas representativas son las siguientes:
Validez: Deben reflejar y medir los efectos y resultados.

Pertinencia: Deben guardar correspondencia con los objetivos y la naturaleza
de la unidad de informacion, asi como las condiciones del contexto (Medio so-
cial) en donde se gestiona.

Sensibilidad: Deben reflejar el cambio de la variable en el tiempo; es decir,
debe cambiar efectivay en forma persistente a lo largo del periodo de analisis.

Relevancia: Deben servir efectivamente a la unidad de informacién para la
toma de decisiones. Es decir, deben captar un aspecto esencial de la realidad
que busca expresar, en términos cualitativos o de su dimension temporal.

Representatividad: Deben expresar efectivamente el significado que los facto-
res le otorgan a determinada variable.

Confiabilidad: Las mediciones que se hagan por diferentes personas deben
arrojar los mismos resultados.

Demostrables: Deben evidenciar los cambios buscados.
Facticos: Deben ser objetivamente verificable.
Eficientes: Deben ser exactos al expresar el fendmeno.

Suficientes: Por si mismos deben expresar el fendmeno con otros indicadores,
sin ser redundantes.

Flexibles: Con la virtud de adecuarse a la realidad de lo que se pretende medir y
a la disponibilidad y confiabilidad de la informacion.

Indicadores de gestion en unidades de informacién (archivos)

La necesidad en los archivos es de tener informacion confiable y significativa,

que ayude a saber en qué situacion se encuentra la unidad de informacion, que nos
permita la toma de decisiones y que garanticen el monitoreo de las funciones de ges-
tion, entre otros, tiene cada vez mayor relevancia en el tema de los indicadores de
gestion.
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Los indicadores de gestion se convierten en los “signos vitales” de la organiza-
cién, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los
sintomas que se derivan del desarrollo normal de los objetivos, metas, actividades,
servicios, etc.

Se deben seleccionar un minimo numero de indicadores que nos garanticen
contar con informacion constante, real y precisa sobre aspectos tales como la efecti-
vidad, la eficacia, la eficiencia, la productividad, la calidad, la ejecucion presupues-
tal, la incidencia de la gestion, etc., todos los cuales constituyen el conjunto de sig-
nos vitales de la organizacion. Hoy dia se ha comprobado que hacer mucho no es lo
mismo que hacer lo que se requiere y hacerlo correctamente.

Aplicacion de los indicadores

La aplicacion general de los indicadores podria ser la siguiente:

1. Indicadores de diagnostico: Los indicadores de diagnostico son la base para el
plan estratégico de la unidad de informacion pues permiten establecer en que
situacion se encuentra. El analisis de estos indicadores permiten definir y pre-
cisar las necesidades y prioridades en las diferentes areas de la unidad de in-
formacion lo cual, a su vez orienta la asignacion de los recursos.

2. Indicadores de seguimiento: La ejecucion de las actividades programas y pro-
yectos requiere contar con indicadores que aporten informacion relacionada
con el comportamiento de las variables que intervienen en dicha ejecucion.
Estos indicadores pueden ser utiles para asegurar conducir la ejecucion, pero
también sirven como insumo para preparar y ejecutar nuevas actividades y
proyectos, porque informan sobre areas criticas que pueden llegar a presen-
tarse durante la ejecucion de las mismas y sobre las cuales es posible tomar
medidas de prevencioén. Los principales indicadores de seguimiento a la ejecu-
cion fisica de los proyectos pueden ser:

— Indicadores de Eficiencia: Relacionan la cantidad de la actividad especifica
con el tiempo de su desarrollo. Se miden en porcentaje de ejecucion en dife-
rentes periodos de tiempo. Estos indicadores deberan compararse con lo
programado en el cronograma de actividades y con base en esta compara-
cion se determina la necesidad de ajuste o la continuacion en iguales condi-
ciones.

— Indicadores de Calidad: Miden el cumplimiento de las especificaciones téc-
nicas de cada una de las actividades del proyecto. Se obtienen mediante los
informes de avance que presenta el supervisor del proyecto.

3. Indicadores de evaluacion y resultados: Permiten verificar el cumplimiento de
los objetivos de las actividades y proyectos y su contribucion al cumplimiento
de los objetivos de la unidad de informacién. Para su definicion, se debera te-
ner en cuenta las principales variables que determinan la operacion, la pro-
duccion y el efecto. Expresan de diferentes maneras el grado de obtencion de
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los beneficios previstos con la actividad o el proyecto, ademas, suministran in-
formacion para la obtencion de parametros de operacion necesarios para la
preparacion de nuevas actividades y proyectos. Los principales indicadores de
evaluacion y resultados pueden ser:

— Indicadores de eficiencia: relacionan los costos del producto/servicio de la

actividad o proyecto con el tiempo invertido en la produccion. Deben com-
pararse con las proyecciones y en general con los supuestos que tuvieron
en cuenta en la evaluacion preliminar de la actividad o proyecto en la cual
se definio una produccion minima, a un costo por periodo de tiempo.

Indicadores de cobertura: relaciona el numero de usuarios o beneficiarios
de la actividad o proyecto en un periodo de tiempo determinado. Al igual
que los anteriores indicadores deben compararse con la poblacién objetivo
y las proyecciones de incorporacion en el tiempo.

Indicadores de calidad: relaciona las caracteristicas de los bienes o servi-
cios producidos por la unidad de informacion, en términos de calidad, de
acuerdo con la aceptacion por parte de los usuarios. Se obtiene a través de
encuestas o de sistemas de recepcion de sugerencias, quejas o reclamos
por parte de los usuarios. Se expresan como buena, regular o mala calidad,
de acuerdo con el contenido de dichos sistemas y las ponderaciones defini-
das para cada variable que mida la calidad.

Indicadores de impacto: miden la contribucion de la actividad o proyecto al
cambio en los indicadores de diagndstico como resultado de su operacion.

Anivel internacional el Colegio de Bibliotecarios Documentalistas de Cataluna

(1995) orienta los indicadores con la toma de decisiones de la siguiente manera:

Cuadro 1. Indicadores con la Toma de Decisiones

Indicadores Toma de Decisiones

Indicadores de rendimiento operacional Asignacion de recursos
- Numero de registros catalogados por hora
- Costo de cada registro catalogado

Indicadores de eficacia El servicio a los usuarios
- Porcentaje de la coleccion usado Rendimiento de las areas
- Satisfaccion del usuario con el préstamo

Indicadores de costo-eficacia (eficiencia) Resultados deseables
- Costo total por usuarios
- Costo por préstamo

Indicadores de impacto Nivel de éxito de la Unidad de Informacion
- Numero de usuarios reales Porcentaje de Cobertura de usuarios
- Libros per capita Demanda del servicio/producto

Fuente: Arévalo, Echeverria y Martin (1999).
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Ejemplos de indicadores asociados a los factores de éxito
de la gestiéon

Eficacia: Mide el grado porcentual de satisfaccion del cliente y del grupo en ge-
neral, con respecto a la cantidad de alumnos atendidos.

Satisfaccion del usuario = Total usuarios satisfechos (50) X 100= 83.33%
Total usuarios atendidos (60)

Disponibilidad de equipos =Horas equipos de disponibles efectiva X 100
Total horas equipo disponibles

Eficiencia: mide el grado porcentual de cumplimiento, de cada profesional o
técnico y del grupo en general, con respecto a la cantidad semanal de horas
atendidas, con respecto a horas atendidas programadas.

Horas-profesional = Horas profesional ejecutadas (30) X 100 = 100%
Horas profesional programadas (30)

Efectividad: mide porcentualmente la relacion entre eficacia y eficiencia.
EFECTIVIDAD = EFICACIA X EFICIENCIA

Aspectos metodolégicos a tener en cuenta al formular indicadores
Para construir los indicadores se requiere:

Identificar las variables que se encuentran subyacentes en los objetivos de la
unidad de informacion o proyecto, en sus metas y en sus resultados, identifi-
cando los “conceptos claves”.

Construir un significado colectivo de la variable.

Desglosar las variables a través de un proceso de deduccion logica, en indica-
dores que representan ambitos especificos de las variables.

Disenar todos los indicadores que sean necesarios para expresar cada dimen-
sion de una variable.

Priorizar y seleccionar los indicadores. Se requiere que la unidad de informa-
cién identifique un conjunto de criterios de ponderacion y seleccion de indica-
dores de acuerdo con las caracteristicas de la unidad de informacién especifi-
cas del programa.

Los criterios podrian ser los siguientes:

Facil acceso a la informacion del indicador.

Relevancia para el responsable directo de la unidad de informacion.

Numero y tipo de usuarios del indicador.

Representatividad frente a los resultados.
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De acuerdo a la unidad de informacion, a los objetivos de la misma, a las me-
tas, a los servicios, a las actividades, etc., y la disponibilidad de la informacion, se se-
leccionan los indicadores. Una vez que se cuenta con la informacion de fuentes di-
rectas o indirectas se obtiene el respectivo cdlculo, que se estructura (simple o com-

pleja).

Metodologia general para el establecimiento de indicadores
de gestion

De acuerdo a Mujica y Pérez (2009), a menudo la literatura reporta una diversi-
dad de metodologias para construir indicadores de gestion, expuestas por autores,
entre los que se mencionan: Beltran (2003) el cual resend nueve (9) fases: La primera
consiste en precisar los objetivos y las estrategias que se emplearan para construir
indicadores. En la segunda y tercera fase se identifican factores criticos de éxito aso-
ciados a la eficacia, la eficiencia y la productividad de la gestion. La cuarta fase inclu-
ye valor inicial, el umbral y el rango de gestion que se establece para cada indicador.

En la quinta fase se disehan las medidas de cada indicador, el cual debe tener
valor Uinico, meta y una fuente que proveera la informacién pertinente para su calcu-
lo; asimismo, la frecuencia con que se obtendra la informacion. En la sexta fase se
establecen las necesidades de recursos que demanda la realizacion de las medicio-
nes. En la séptima fase se realizan:

® Pruebasy ajustes del indicador o sistema de indicadores de gestion

® Hincapié en la precision del indicador tomando en cuenta su pertinencia,
* Valores y rangos establecidos,

* Fuentes de informacion seleccionadas,

® Frecuencia en la toma de la informacion y

* Destinatario de la informacion.

La octava fase, consiste en estandarizar y normalizar el indicador, se da un
proceso de especificacion, documentacion, divulgacion e inclusion entre los siste-
mas de operacion del indicador; ademas se desarrollan manuales de indicadores de
gestion. Finalmente en la novena fase, se describe la evaluacion y ajuste del indica-
dor de gestion, mediante el permanente monitoreo (Figura 1).

De igual manera, Marino (2003) citado por Mujica y Pérez (2009) planted una
metodologia, que comprende tres (3) pasos: El primero, consiste en definir los atri-
butos importantes del indicador con el mayor numero posible de ideas innovadoras;
por consenso, se seleccionan las ideas mas apropiadas, utilizando un diagrama de
Pareto. Posteriormente se identifican, seleccionan y describen los indicadores.

En el segundo paso se evalian los indicadores propuestos, mediante la validez

y practicidad, tomando en cuenta tres criterios: medicion; claridad y control. El ter-
ceroy ultimo paso, consiste en comparar los indicadores construidos con los indica-
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1.
Contar con
objetivos y
estrategias

2.
Identificar los
factores claves
de éxito

8. Estandarizar
y formalizar

9.
Mantener en
uso y mejorar
continuamente

3.
Definir los
indicadores para
los factores
claves de éxito

6. Determinar
y asignar
recursos

4.
Determinar
estatus, umbral
y rango de
gestion

5.
Disefiar la
medicion

Fuente: Beltran (2003)
Figura 1. Metodologia general para el establecimiento de indicadores de gestion.

dores existentes en la organizacion, para evitar duplicidad, se valoran los indicado-
res seleccionados con los mismos criterios y se define el menor numero de indicado-
res que tenga relacion con la toma de decisiones.

Por su parte, Martinez y Coronado (2003) citados por Mujica y Prez (2009) re-
comendaron en su metodologia dos pasos para construir indicadores de gestion: En
el primero, identificar y clasificar el indicador. Para lograrlo, se deben realizar reu-
niones y entrevistas; ademas, revisar otros indicadores utilizados en experiencias si-
milares; aunado a una exhaustiva revision bibliografica sobre el problema; para ello
se cuenta con bases de datos, redes de informacién y documentos. Aqui se define el
marco de referencia, 1os conceptos y las variables de los indicadores obtenidos.

En el segundo y ultimo paso, se organiza la informacién en cuadros y graficos,
que ubiquen los indicadores al interior de categorias conceptuales, dimensiones y
variables. Lo expuesto anteriormente deja claro, que cualquiera sea el procedimien-
to metodologico elegido para construir indicadores de gestion, deben considerarse
aspectos como: objetivos, metas, definicion del indicador, area del indicador, recur-
sos, periodicidad, entre otros.

Ventajas de los indicadores de gestion

Beltran (2003) quizas la ventaja fundamental se deriva del uso de indicadores
de gestion se resuma en la reduccion drastica de la incertidumbre, de la angustia a la
subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y el
bienestar de todos los trabajadores. Se presenta a continuacion un listado general
de ventajas asociadas al uso de indicadores de gestion.
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Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y generan un
proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso sea lider.

Estimular y promover el trabajo en equipo

Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro
de la organizacion.

Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario

Impulsa la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada uno
de los negocios

Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestion del negocio para
determinar que tan bien se estan logrando los objetivos y metas propuestas

Identificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por su compor-
tamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos

Identificar fortalezas en las diversas actividades, que puedan ser utilizadas
para reforzar comportamientos proactivos.

Contar con informacién que permita priorizar actividades basadas en la nece-
sidad de cumplimiento, de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Disponer de informacion corporativa que permita contar con patrones para
establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de éxito y las nece-
sidades y expectativas de los clientes de la organizacion

Establecer una gerencia basada en datos y hechos.

Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las actividades cla-
ve de la organizacion y la gestion general de las unidades del negocio con res-
pecto al cumplimiento de sus metas.

Reorientar politicas y estrategias, con respecto a la gestion de la organizacion.

Sistema de indicadores de gestion del Sistema de Archivo
e Informacion de LUZ (SAILUZ)

Indicadores de gestion utilizado y aplicados para la evaluacion y el control del

SAILUZ. Se presenta a continuacion algunos formatos de los indicadores de Gestion;
entre ellos Gestion de Informacién Documental, Sistemas de Informacién Docu-
mental, Administracién de Redes de Informacién Documental, Gestién de Informa-
cion y Servicios y Gestion de Promocién y Extension.
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Programa: Gestion Integral de Informacién Documental
y del Conocimiento Institucional

Indicador: Gestion de Informacion Documental

Variable Nivel Cuantificaciéon

Textual

Electronico

N° de Documentos Recibidos Audiovisual
Graéfico

Otros

Textual

Electronico

N° de Documentos Emitidos Audiovisual
Grafico

Otros

Registro
Verificacion
Seleccion
Ordenamiento
N° de Documentos Procesados ) By
Codificacion
Clasificacion
Digitalizacion

Almacenamiento
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Indicador: Sistemas de Informacion Documental Desarrollados

Variable Nivel Cuantificacion
Certificaciones
SIEGRELUZ
SITRALUZ
. SIDOC
Ne de Sistemas Sistema de Integral de Informacién
de Informacion SACOR
Documental SIDIRHUM
Desarrollados . . - .
Sistema de Certificacion en linea
SIORE
SICDA
Certificaciones
SIEGRELUZ
N° de SITRALUZ
Reingenieria SIDOC
aplicada a los Sistema de Integral de Informacion
Sistema de SACOR
Informacion SIDIRHUM
Documental Sistema de Certificacion en linea
SIORE
SICDA

N° de Nuevos
Desarrollos de
Sistemas de

Informacion de

Gestion
Documental

Digitalizacion de Imagenes

Sistema de Informacion para el Control Estadistico de

Préstamo

Sistema de Gestion de Informacion Historica (SIGIH)

Indicador: Administracion de Redes de Informacién Documental

Variable Nivel Cuantificaciéon
N° de Mantenimiento Software
Preventivo Hardware
N° de Mantenimiento Software
Correctivo Hardware
N° de Instalaciones de Manejadores de Base de Datos
Software SIEGRELUZ
SITRALUZ
SIDOC
Sistema Integral de Informacion
SACOR

SIDIRHUM
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Indicador: Gestion de Informacion y Servicios
Variable

Nivel

Cuantificacion

Informacioén en linea (Internet)
Informacién en linea (Intranet)
Préstamo Documental Interno

Préstamo Documental Externo
Carnetizacion del Personal Docente
Carnetizacion del Personal Administrativo
Solicitud de Certificacion de documentos en linea
N° de Servicios Certificacion de documentos personalizadas
Asesorias administrativa al personal docente y de
investigacion
Asesorias legal personal docente y de investigacion

Orientacion y asesorias referenciales al usuario

Emision de relaciones de cargo del personal docente y de
investigacion

Retiro de documentos originales de Expedientes

Emision de constancias
N° de Usuarios
atendidos.

Gobierno Nacional

Gobierno Regional
Autoridades Universitarias
Personal Docente y de Investigacion
Personal Administrativo
Personal Obrero
Egresados
Estudiantes de Pregrado
Estudiantes de Postgrado
Estudiantes de Doctorado
Comisiones permanentes
Comisiones temporales
Gremios universitarios

Investigadores libres




Indicadores de gestion de la calidad en el sistema de archivo de informacion...
276 Andrade et al.

Variable Nivel Cuantificacion

Personal Docente y de Investigacion
Personal administrativo
Personal Obrero
Egresados-LUZ
Administrativa
Historica

N° de Series Referencial
documentales

consultadas Legal

Resoluciones Consejo Universitario
Trabajos de Pregrado
Trabajos de Postgrado
Trabajos de Ascensos
Trabajos de Doctorado

Trabajos de Investigaciéon Libre

Indicador: Gestion de Promocion y Extension

Variable Nivel Cuantificacion

Boletines
Folletos
Dicticos

Tripticos
N° de Productos

. artelera
Informativos Elaborados ¢

Publicaciones Electrénicas
Notas de Prensa
Reportes Informativos

Otros

Participacion Activa
N° de Eventos Planificados y

. Asistencia
Organizados

Reconocimiento

Académico

N° de Asesorias en sistemas Empresarial

y procesos técnicos Institucional
archivisticos Técnica

Visitas Guiadas
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Consideraciones finales

Las instituciones de formacion profesional universitaria han venido, progresi-
vamente, incorporando la gestion de calidad, asi como la formacion basada en com-
petencias. Ambas tendencias se complementan en la medida en que afectan las for-
mas de trabajo, la elaboracion de los programas de formaciéon y su entrega, y en
suma, la cultura organizacional como un todo.

La aplicacion de indicadores de gestion, es netamente primordial aplicarlos en
las unidades de informacion. Se deben seleccionar un minimo nimero de indicado-
res que nos garanticen contar con informacion constante, real y precisa sobre as-
pectos tales como la efectividad, la eficacia, la eficiencia, 1a productividad, la calidad,
la ejecucion presupuestal, la incidencia de la gestion, etc., todos los cuales constitu-
yen el conjunto de signos vitales de la organizacion. Hoy dia se ha comprobado que
hacer mucho no es lo mismo que hacer lo que se requiere y hacerlo correctamente.
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Resumen

El propésito del presente articulo es analizar la planificacion estratégica de marketing
en pequenas y medianas empresas del sector comercial del municipio Cabimas, sustentando-
se en las teorfas de Ferrell, Hartline y Lucas (2002), Thompson y Strickland (2005), Garrido
(2004), Navajo, (2009), Serna (2006), entre otros autores. La investigacion fue descriptiva, no
experimental, de campo, transaccional. La poblacion estuvo integrada por un censo de 18 ge-
rentes de quince pequefnas y medianas empresas, especificamente del rubro de vestido y calza-
do, ubicadas en el Municipio Cabimas del Estado Zulia. Se disefi6 un instrumento de recolec-
cion de datos de 36 items, con escala de respuesta tipo Likert, validado por cinco expertos,
cuya confiabilidad arrojo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,8945. Los datos se procesaron
calculando los estadisticos descriptivos frecuencia, porcentaje y media aritmética. La investi-
gacion concluyd que dentro del diagndstico estratégico, las empresas poseen fortalezas en
cuanto a estructura organizativa, recursos y capacidades, sin embargo se observaron debilida-
des en el andlisis del entorno competitivo y posicion competitiva. Se evidencié un nivel mode-
rado para las estrategias de marketing, mientras que el segmento del mercado predominante
fue el diferenciado, seguido del mercado de nicho.

Palabras clave: planificacion estratégica, marketing, pequefias y medianas empresas.
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Strategic Marketing Planning in Small and Medium
Companies in the Commercial Sector of the Cabimas
Municipality

Abstract

The purpose of this study is to analyze strategic marketing planning in small and me-
dium enterprises in the commercial sector of the Cabimas Municipality, based on the theories
of Ferrell, Hartline and Lucas (2002), Thompson and Strickland (2005), Kotler (2005), Garrido
(2004), Navajo (2009) and Serna (2006), among others. The study was descriptive, with a non-
experimental, cross-sectional, field design. The population consisted of a census of 18 manag-
ers from fifteen small and medium clothing and footwear enterprises, located in the Cabimas
Municipality, State of Zulia. A data collection instrument was designed with 36 items using a
Likert-type response scale, and validated by five experts; its reliability evidenced a Cronbach
Alpha coefficient of 0.8945. The data were processed using descriptive statistics, calculating
frequency, percentage and arithmetic mean. Conclusions are that within the strategic diagnos-
tic, the firms have strengths in their organizational structure, resources and capabilities; how-
ever, weaknesses were observed in analysis of the competitive environment and position. Re-
sults showed a moderate level of marketing strategies; the dominant market segment was dif-
ferentiated, followed by the niche market.

Key words: strategic marketing planning, marketing, small and medium enterprises.

Introduccién

La planificacion estratégica de marketing es una actividad fundamental para el
éxito organizacional, pues en ella se plantea el esquema estratégico futuro, donde se
mezclan los enfoques del negocio y acciones a seguir para mantener o incrementar
la competitividad, por estas razones, las empresas deben revisar continuamente los
elementos de la planificacion, a fin de ajustar aspectos débiles que pudieran afectar
su adaptacion a los cambios del entorno.

Para coadyuvar en la superacion de estos desafios, la planeacion estratégica
de marketing debe sustentarse en las bases solidas del mercadeo tradicional, pero
con la vista puesta en las practicas emergentes en los mercados globalizados, para la
creacion de una ventaja competitiva sostenible, ajustando los aspectos de la mezcla
de marketing y su proceso de instrumentacion, a las tendencias variables del entor-
no. Crear una orientacion hacia el cliente exige imaginacion, vision, asi como un
cierto grado de riesgo, en especial en los entornos econémicos y tecnoldgicos que
con tanta rapidez cambian en la actualidad. Tomando en cuenta las consideraciones
anteriores, el proposito de esta investigacion fue analizar la planificacion estratégica
de marketing en pequenas y medianas empresas del sector comercial del municipio
Cabimas.
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Esta planificacion, comienza con su estudio para poder entender al consumi-
dor, sus necesidades y el valor que le dan a la propuesta de la empresa. La forma en
que los clientes ven a la empresa constituye la realidad de la misma, sin importar los
hechos reales acerca de ella, si los clientes perciben que la empresa se tarda, es im-
personal o tiene precios muy altos o productos fuera de moda, las percepciones del
cliente y no las realidades del mercado, dan lugar a las actitudes, intenciones y com-
portamientos de compra y recompra del cliente.

El propésito de este tipo de planificacion, es disefiar un plan de desempeno a
largo plazo, ajustando los objetivos de la empresa, el uso de sus recursos y operacio-
nes, para asegurar la sobrevivencia de la compafiia, su rentabilidad, su crecimientoy
su perpetuidad. En este contexto las empresas buscan desarrollar una Planificacion
Estratégica de Marketing que permita estimar los resultados frente a los niveles de
rendimiento de sus competidores, pero a su vez pueden aprender mucho al observar
alas empresas fuera de su industria que tienen un gran prestigio por realizar eficien-
temente una o mas actividades, obteniendo ventajas competitivas sostenibles.

En este contexto, nace la tesis central del presente articulo que es analizar la
planificacion estratégica de marketing en pequenas y medianas empresas del sector
comercial del municipio Cabimas, sustentandose en las teorias de Ferrell, Hartline y
Lucas (2002), Thompson y Strickland (2005), Garrido (2004), entre otros autores. La
investigacion fue descriptiva, no experimental, de campo, transaccional.

Diagnoéstico situacional de las pequenas y medianas
empresas del sector comercial del municipio Cabimas

Planificacion estratégica de marketing

Para Thompson y Strickland (2005), la planificacion estratégica contempla de
acuerdo al proceso de unificar las acciones orientadas al logro de los objetivos orga-
nizacionales, a través de un analisis y priorizacion de los problemas a resolver, el
planteamiento de posibles soluciones tomando en cuenta los factores externos e in-
ternos, para asi lograr la redaccion de los diferentes elementos de la planificacion
estratégica, ofreciendo a la gerencia, objeto de aplicacion, un direccionamiento tan-
to claro como medible del desarrollo de sus actividades, asignando los responsables
y los recursos necesarios para su desarrollo, estableciendo métodos para el monito-
reo periddico de los avances de sus resultados.

En este orden de ideas, la planificacion estratégica de marketing tiene un tiem-
po de inicio, enfocandose hacia el futuro en funcion de la mision de la empresa, es
decir, los miembros que guian la organizacion, prevén el futuro desarrollando pro-
cedimientos y operaciones necesarios para el logro de las metas de mercadeo pro-
puestas. Al respecto afirman Ana, Casado y Ricardo, Sellers (2006: 31) que dicha pla-
nificacion enfocada especificamente al marketing, consiste en “crear el marco para
el marketing de la empresa”.
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Adicionalmente a las definiciones anteriores, Ferrel, Hartline y Lucas (2002)
definen la panificacion estratégica de marketing como un proceso que comienza con
un analisis profundo de los entornos interno y externo de la organizacion. Con base
al examen de estos aspectos relevantes del entorno, la empresa establece su mision,
objetivos, estrategias funcionales con la correspondiente instrumentacién y control,
orientando el plan de marketing.

Partiendo del analisis de los elementos contemplados en los diferentes con-
ceptos de planificacion estratégica de marketing, sefialados por los autores antes ci-
tados, a los efectos de la presente investigacion, se tomara como referencia el con-
cepto aportado por Ferrel, Hartline y Lucas (2002) pues plantea la integracion de las
etapas claves del proceso como lo son; el diagndstico, la formulacion, implantacion
y evaluacion estratégica de marketing, logrando asi altos niveles de competitividad
en la organizacion.

Esto resulta vital para todo tipo de empresas, por tanto las pequenas y media-
nas empresas del sector comercial del Municipio Cabimas, deben establecer la plani-
ficacion estratégica de marketing para ubicarse en el mercado con mayor éxito, co-
nociendo a sus clientes, indagando sobre sus gustos y necesidades, bajo un plan que
les permita profundizar en detalles al momento de disefnar sus productos, asi como
la seleccion de los mejores canales de distribucion para que la llegada de los mismos
al mercado sea oportuna y satisfaga las necesidades de sus clientes.

Diagnéstico situacional

Dentro de la planificacion estratégica de marketing se requiere conocer la si-
tuacion actual de la empresa, a través de un analisis de todo lo relacionado con su
funcionamiento, requiriéndose la elaboraciéon de un diagndstico situacional, el cual
se encarga de confrontar a la empresa con el entorno. Segin Santiago Garrido
(2004: 189), a través de este tipo de diagnostico, se analizan los recursos y capacida-
des de la empresa en relacion con su entorno competitivo, sobre el cual se deben
adaptar las competencias.

El diagndstico situacional es una de las partes mas dificiles del desarrollo del
plan de marketing. De acuerdo con Ferrel, Hartline y Lucas (2002, p.26), es realizado
para “evaluar la calidad, conveniencia y oportunidad dinamica del entorno interno y
externo para desarrollar flujos eficaces de informacion”. Ademas, es considerado
como una de las tareas mas importantes que realizan los directores de marketing, ya
que practicamente toda toma de decisiones y planeacion, depende del los resultados
arrojados al llevarlo a cabo.

La finalidad de separar las partes es entender como procede la gente y el de-
sempeno de los productos o las organizaciones. Una vez realizada esta division, el
administrador de marketing debe sintetizar la informacion, generalmente emplean-
do una matriz DOFA, que le ayude a concretar las decisiones complejas que habra de
tomar. Como resultado, planteara un conjunto de estrategias sobre los mercados
meta y la mezcla de marketing.
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En relacion a la planificacion estratégica en las pequenas y medianas empre-
sas del sector comercial del municipio Cabimas, cabe destacar que a través de entre-
vistas informales realizadas por los investigadores, se pudo conocer que la gerencia
ha formalizado parcialmente el proceso de planificacion estratégica para orientar
sus operaciones en el mercado, adoptando posiblemente una posiciéon pasiva frente
a los constantes cambios del entorno en cuanto a fluctuaciones econémicas que in-
ciden en la capacidad de compra de los consumidores, apariciéon de nuevos produc-
tos, competidores emergentes en el mercado e incremento de los costos de la mer-
cancia.

Esta situacion, pudiera indicar que los gerentes han buscado limitadamente el
asesoramiento de profesionales expertos en el drea de mercadeo para ajustar las
mezclas de marketing por una parte, a las preferencias de los consumidores y por
otra, al patron de competitividad marcado por empresas que abarcan los mismos
segmentos del mercado.

Tomando en cuenta el analisis de lo hasta ahora descrito, surge la inquietud de
desarrollar la presente investigacion, la cual plantea como propdsito analizar la pla-
nificacion estratégica de marketing en pequenas y medianas empresas del sector co-
mercial del municipio Cabimas.

Analisis interno

El diagnostico situacional de la empresa requiere conocer sus caracteristicas
esenciales que les permitan alcanzar sus objetivos y ser mas competitivos. De acuer-
do con Ferrel, Hartline y Lucas (2002), el primer aspecto del analisis situacional
comprende la evaluacion del entorno interno de la organizacion en cuanto a su es-
tructura organizativa, asignacion de recursos y capacidades internas. También es
importante identificar las causas del desempeno inadecuado (estrategias de marke-
ting desactualizadas, limitada satisfaccion de la demanda, metas de marketing inefi-
cientes para el entorno actual, entre otras) antes que se desarrollen las estrategias
de marketing para corregir la situacion actual.

En relacion al contexto de la presente investigacion, las pequenas y medianas
empresas del sector comercial del Municipio Cabimas deben realizar como parte de
su diagndstico situacional, un analisis interno de las empresas, para indagar sobre
las debilidades y fortalezas derivadas de sus actividades, 1o cual conducira a recopi-
lar informacion suficiente para reestructurar la planificacion estratégica orientada al
area de marketing, de modo de poder alcanzar mejores niveles competitivos, consti-
tuyéndose en una opcion prioritaria para los clientes al momento de seleccionar sus
productos.

Estructura organizativa

La planificacién estratégica de marketing como proceso aplicado a empresas
encaminadas al éxito, debe considerar la estructura organizativa de la empresa
como un aspecto de gran relevancia para la elaboracion del analisis interno, en
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cuanto debe disponer de los recursos humanos y tecnolégicos adecuados y dispues-
tos en el lugar correcto, para llevar a cabalidad lo dispuesto en las estrategias de
marketing definidas.

En relacion a la estructura organizativa (Ferrel, Hartline y Lucas, 2002) como
elemento de analisis interno, abarca revisar los aspectos estructurales actuales y
proyectados que pudieran influir en las actividades de marketing. Uno de los asun-
tos mas importantes en esta revision, es la fluidez de las relaciones funcionales de
los departamentos de la empresa, como factor influyente en el apoyo a las activida-
des de marketing.

En cuanto al contexto de esta investigacion, las pequenas y medianas empre-
sas del sector comercial del Municipio Cabimas deben vigilar su estructura organiza-
tiva, asegurandose de constituirla encaminada a la ejecucion de sus planes, siendo
necesario entonces, una estructura organizativa cuyos departamentos integren per-
sonal capacitado para emprender las responsabilidades en beneficio de 1os procesos
productivos, y conformando un departamento de marketing que pueda mantener
excelente comunicacion con las otras areas organizacionales, de modo de poder co-
municar entre otros aspectos, las necesidades y deseos de los clientes al momento
de llevar a cabo el diseno de los productos.

Recursos

De acuerdo con Ferrel, Hartline y Lucas (2002) en el andlisis interno en al am-
bito del mercadeo, deben incluir la revision de los niveles actuales y proyectados de
recursos organizacionales utilizados para fines de marketing. Esta revision, conlleva
un analisis de los recursos financieros, humanos y de experiencia asi como de cual-
quier otro recurso que la empresa pudiera tener en relaciones clave con socios en
cadenas de abastecimiento, alianzas estratégicas o grupos de clientes.

Es asi como las pequenas y medianas empresas del sector comercial del Muni-
cipio Cabimas deben conocer los recursos que poseen, para detectar necesidades,
de modo que en las actividades que realizan sea posible aprovechar las ventajas que
se derivan de la utilizacion de esos recursos, construyendo de esta forma, el analisis
interno, el cual servira de instrumento para disefiar estrategias que permitan incre-
mentar las fortalezas y disminuir las debilidades.

Capacidades

Navajo (2009) expone que las capacidades, generalmente asociadas al capital
humano, son las competencias y habilidades que permiten ejecutar las actividades, a
partir de una combinacion acertada de recursos. Adicionalmente, el autor asevera
que las capacidades representan la forma de hacer las cosas, de darle utilidad a los
recursos, habilidades para resolver situaciones o ejecutar determinadas actividades.

En este sentido, las pequenas y medianas empresas del sector comercial del
Municipio Cabimas, deben buscar ser competitivos en el mercado al cual pertene-
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cen, para ello deben desarrollar capacidades que los diferencien de otras empresas,
logrando de esta manera, aprovechar las fortalezas derivadas de la éptima utiliza-
cion de los recursos, ejecutando las actividades eficientemente, para cumplir con to-
dos los objetivos y estrategias planteados, detectando posibles debilidades oportu-
namente para realizar los correctivos a tiempo, de modo que no afecten la consecu-
cion de las tareas empresariales.

Analisis externo

El analisis externo es necesario para detectar oportunidades y amenazas, defi-
niendo las estrategias adecuadas para aprovechar las oportunidades y eludir las
amenazas. Este analisis, debe incluir todos los factores que afectan la demanda ac-
tual, y especialmente futura.

Partiendo del origen de la informacion, las consideraciones asociadas con el
examen del entorno externo, pueden dividirse en categorias separadas por ejemplo,
competitivas, economicas, legales, entre otras. Especificamente, en la presente in-
vestigacion, se hara énfasis en el analisis del entorno competitivo y la posiciéon com-
petitiva por su importancia segin Ferrel, Hartline y Lucas (2002), en el estudio del
comportamiento de la empresa frente a los mercados meta, asi como anticiparse a
las acciones de los competidores.

Asi mismo, las pequenas y medianas empresas del sector comercio del Munici-
pio Cabimas deben considerar el estudio de su entorno, de modo de conocer esos
aspectos que favorecen y los que perjudican a las empresas, tomando en cuenta fac-
tores como el entorno politico del pais, el control cambiario, los tratados internacio-
nales, entre otros, que resultan determinantes para el ambiente comercial que cir-
cunda las organizaciones venezolanas, siendo estos sehalamientos determinantes
en el desarrollo empresarial.

Analisis del entorno competitivo

Una de las oportunidades que tienen las empresas para permanecer competiti-
vas en el mercado al que pertenecen, consiste en conocer las actividades que se eje-
cutan en las empresas del mismo sector, asi como investigar sobre los productos
que ofrecen a sus clientes. Por esta razén, Navajo (2009, p.77) hace referencia al en-
torno especifico de la organizacion, refiriéndose “basicamente a los factores del en-
torno que afectan a un conjunto de organizaciones con caracteristicas similares”.

Para complementar la explicacion del entorno competitivo empresarial el au-
tor hace mencion al modelo propuesto por Porter (1982, citado por Navajo 2009, p.
78), para entender el analisis del entorno especifico, el cual constituye una herra-
mienta util para entender las fuerzas externas que han de ser consideradas por la
empresa para definir las estrategias. Si estas fuerzas ejercen poca presion en las or-
ganizaciones del mismo sector se considerara un sector con mucho potencial; en
cambio, si ejercen mucha presion, sera entonces un sector poco atractivo.
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En este mismo sentido, las pequenas y medianas empresas comercializadoras
del Municipio Cabimas deben indagar sobre su entorno industrial, para conocer los
productos y/o servicios que ofrecen las empresas del mismo ramo, de modo de po-
der establecer nuevas estrategias que les permitan superar las barreras de sus com-
petidores, encaminandose al éxito y pudiendo ofrecer nuevas oportunidades a sus
clientes que se veran reflejadas posteriormente en la rentabilidad de las empresas,
orientadas a captar mayor numero de clientes y posicionandose en su entorno com-
petitivo con grandes posibilidades de surgir a nivel organizacional dentro de su mer-
cado.

Posiciéon competitiva

Segun lo senala Juan Ventura (2009, p.218) “la posicion competitiva de la em-
presa depende del beneficio percibido y del coste, en términos relativos a sus com-
petidores. Una empresa obtiene una ventaja competitiva cuando es capaz de crear
mas valor que sus competidores”. Para lograrlo, la empresa debe decidir cual sera su
mercado objetivo, donde aplicar sus recursos, para generar un rendimiento que fa-
vorezca su ventaja competitiva. Asi lo indican, Michael, Metzger y Victor Donaire
(2007) quienes senalan que el desempeno de la empresa es proporcional al desarro-
llo de una ventaja competitiva sostenible en el mercado, es decir, brindar un valor
superior a un segmento de mercado especifico.

Adicionalmente, explican que a través del analisis de la ventaja competitiva se
conocen tres aspectos fundamentales que conformarian estrategias para la empre-
sa:

1. Ventaja de posicion superior de valor percibido, relacionado con la percepcion
que tiene el cliente de la superioridad de los beneficios del producto o servicio
que ofrece la empresa.

2. Ventaja de posicion superior de costos, esto significa que la empresa posee
una estructura de costos inferior a la de sus competidores, pudiendo ofrecer
productos a menores precios.

3. Ventaja de posicion superior de alcance de mercadeo, esto es, que la empresa
tiene ventajas de mercadeo al ofrecer una amplia gama de productos a multi-
ples segmentos.

Por esta razon, las pequenas y medianas empresas del sector comercial del
Municipio Cabimas, deben analizar los factores que inciden en la decision del clien-
te, para que estos sean reforzados, y poder mejorar la posicion competitiva empre-
sarial, al conocer aspectos como el grado de concentracion del mercado, el tamano
del sector donde se encuentran ubicadas las empresas, las regulaciones administra-
tivas, el grado de madurez empresarial, ademas de los puntos fuertes y débiles, para
tomar decisiones importantes que seran incluidas en las estrategias de la organiza-
cion.
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Elementos del plan de marketing

De acuerdo con Ferrell, Hartline y Lucas (2002), el plan de marketing es el re-
sultado del proceso de planeacion estratégica de marketing, el cual ofrece una for-
mulacion detallada de tres elementos importantes: Mision, objetivos y estrategias de
marketing, necesarios para realizar un programa de mercadeo, existiendo distintas
modalidades para estos planes. Se pueden desarrollar para productos, marcas, mer-
cados meta o en un determinado elemento de la mezcla de marketing.

Las pequenas y medianas empresas del sector comercial del Municipio Cabi-
mas deben enfocarse en la elaboracion de este documento de trabajo para definir los
diferentes escenarios en los cuales se llevara a cabo el negocio y los objetivos por
cumplir, asi como la identificacion de oportunidades, cursos de accion y los progra-
mas operativos necesarios para la ejecucion de las tareas.

Misién

Segun Serna (2003, p.22), la mision integra “la formulacion de los propdsitos
de una organizacion, distinguiéndola de otros negocios en cuanto al cubrimiento de
sus operaciones, sus tareas, sus productos, mercados y el talento humano que so-

porta el logro de estos propositos”. Expresa la razon de ser de la empresa, definien-
do al negocio en todas sus dimensiones.

Al idear un planteamiento de misién, segun Thompson y Strickland (2005) la
administracién debe preocuparse por el alcance de ésta. Si es demasiado amplia, ca-
recera de significado para quienes deseen utilizarla como fundamento. Por el con-
trario, los planteamientos de mision demasiado estrechos limitan la vision de la em-
presa, resultando igualmente costosos.

De esta manera queda establecido que toda empresa debe tener una mision
bien definida, por medio de la cual pueda mostrar los productos que ofrece, el mer-
cado que espera satisfacer, enfocando términos como calidad y servicio en su defini-
cion, lo cual atraera a un mayor numero de consumidores. Todos estos aspectos de-
ben ser tomados en cuenta por las pequenas y medianas empresas del sector comer-
cial del Municipio Cabimas, para construir un punto de partida en el desarrollo de un
plan de marketing adecuado para el cumplimiento de las estrategias definidas.

Objetivos de marketing

De acuerdo con Chiavenato (2005, p.614) los objetivos “son resultados especi-
ficos que se pretenden alcanzar en un plazo determinado, representan un compro-
miso administrativo para lograr efectos o resultados determinados, deben ser decla-
raciones concisas de los resultados que se esperan”.

En relacion a los objetivos de marketing, Ferrel, Hartline y Lucas (2002), expli-
can que éstos ofrecen puntos de referencia concretos y cuantitativos para lograr la
consecucion de las metas de marketing. En algunos casos, supervisar el progreso de
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determinada meta puede exigir diversos objetivos, por lo comun realizados por di-
versas funciones de negocios.

Con respecto al contexto de la presente investigacion, las pequefas y media-
nas empresas del sector comercial del Municipio Cabimas, al plantearse objetivos
alcanzables podran cumplir con lo planteado en su mision empresarial, para ello de-
ben conocer el ambiente internoy el entorno empresarial, de modo de poder cumplir
con las exigencias de los clientes, en funcion del buen uso de los recursos y capaci-
dades que poseen, aunado al movimiento de las empresas del mismo sector, permi-
tiéndoles mantener una ventaja competitiva sostenible.

Estrategias de marketing

La estrategia se refiere a la combinacion de medios para alcanzar los objetivos
en presencia de incertidumbre, de esta forma lo plantea Corredor (2007, p.49), espe-
cificando al mismo tiempo, “que es el plan o patron que integra las principales metas
de una organizacion, estableciendo a la vez, la secuencia coherente de acciones a
realizar”. De acuerdo con el autor, una estrategia adecuadamente formulada ayuda
a poner orden y a asignar, los recursos con el fin de lograr una situacién original, an-
ticipar los posibles cambios del entorno y las acciones imprevistas de los competi-
dores.

Especificamente en el area de marketing, Ferrel, Hartline y Lucas (2002, p.10),
exponen que la estrategia:

Se disefna para integrar los esfuerzos encaminados a lograr los objetivos de co-
mercializacion. Consiste en elegir uno o mas mercados meta y luego desarrollar
una mezcla de marketing (producto, precio, promocién, distribucion) que satisfa-
ga las necesidades y deseos de los integrantes del mercado.

Basado en lo antes expuesto, los autores mencionados senalan la importancia
de tres estrategias fundamentales en el alcance de ventajas competitivas: excelencia
operativa, liderazgo de producto e intimidad con el cliente. Describiendo cada una
de ellas de la manera siguiente:

1. Excelencia operativa: Las empresas que emplean una estrategia de excelencia
operativa se centran en la eficiencia de las operaciones y procesos. Operan con
costos mas bajos que sus competidores, 1o que les permite suministrar bienes
y prestar servicios a sus clientes a precios mas reducidos o con mayor valor

2. Liderazgo de producto: Las empresas que se enfocan en el liderazgo de produc-
to se distinguen por su desarrollo tecnolédgico enfocado a la produccion. Por
ende, ofrecen bienes o servicios mas de mayor valor y eficiencia a sus clientes en
comparacion con otros competidores del sector. A su vez, estas estrategias se
complementan con estrategias de diferenciacion y posicionamiento.

3. Intimidad con el cliente: Las organizaciones que establecen lazos de intimidad
con la clientela buscan con ahinco conocer a sus consumidores y entender sus
necesidades mejor que la competencia. Se acercan a sus clientes, buscan la
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mejora continua de los bienes y servicios ofrecidos o la forma de resolver pro-
blemas concretos de la clientela. También tratan de crear relaciones a largo
plazo con sus clientes.

En relacion al contexto de la presente investigacion, las pequenas y medianas
empresas del sector comercial del Municipio Cabimas, en virtud de querer ofrecer
mejores servicios y productos a sus clientes o consumidores, deben considerar la
definicion de estrategias de marketing para incrementar sus capacidades competiti-
vas, de modo que sus clientes sientan la influencia de estas empresas en el mercado,
integrando los objetivos, politicas y tacticas en forma coherente con la mision em-
presarial, permitiendo concentrar sus recursos en el desarrollo de mejores oportuni-
dades para aumentar las ventas y lograr una ventaja competitiva sostenible.

Para la investigacion objeto de estudio se presenta como estuvo conformada la
poblacion:

Cuadro 1. Poblacion objeto de Estudio

Empresas Gerentes N°
Capsula C.A 1
Capsula Shoes, C.A. 1
Cimas Inversiones, C.A 1
D’ Galas C.A. 1
Fashion Clothes,C.A. 1
Almacen EI Buen Vestir) 1
Karen Fashion, C.A. 2
Marieth Boutique C.A. 1
Maxima Moda, C.A. 1
Mun 2 Moda, C.A. 2
Nina 'S Boutique, C.A. 1
Novedades Yuri C.A. 1
Territorio Juvenil, C.A. 1
Vértigos 2
Victoria Boutique C.A 1
TOTAL 18

Fuente: Camara de Comercio. Municipio Cabimas. Estado Zulia.

Conclusiones

Unavez finalizado el estudio y tomando en cuenta los resultados que permitie-
ron analizar la planificacion estratégica de marketing en pequenas y medianas em-
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presas del sector comercial del municipio Cabimas, se presentan las siguientes con-
clusiones:

En relacion al andlisis de la planificacion estratégica se pudo observar de
acuerdo al diagnostico situacional en las pequenas y medianas empresas del sector
comercial del municipio Cabimas, con relacion al analisis interno; un alto nivel de
estructura organizativa, un nivel moderado de recursos y un nivel alto de capacida-
des. Mientras que con respecto al analisis externo, se evidencio un moderado nivel
del analisis del entorno competitivo y de la posiciéon competitiva.

Estos resultados indican la existencia de una estructura organizativa formal en
las empresas representadas en su organigrama, considerandose como una fortale-
za, ademas, el desarrollo de capacidades a través de la experiencia y la formacion
continua en la administracion de empresas del sector comercial, se relaciona con un
manejo eficiente del negocio asegurando su operatividad, rentabilidad y subsisten-
cia en el mercado.

Sin embargo, una debilidad interna se correspondio con el nivel moderado de
recursos asignados a las actividades de marketing, limitando su aplicacion para in-
crementar el margen de ventas, proyeccion de la imagen empresarial y fidelidad de
los clientes, entre otros aspectos indicativos de crecimiento del negocio.

Adicionalmente, el moderado del analisis de los competidores y del posiciona-
miento competitivo de las empresas estudiadas, se presenta como amenazas por
ejemplo a su actuacion frente a empresas similares en el mercado y en los ajustes a
la oferta de productos renovados a los clientes asegurando una mejor posicién com-
petitiva.

En este orden de ideas, para identificar los elementos del plan de marketing en
las pequenas y medianas empresas del sector comercial del municipio Cabimas, se
encontré un alto nivel para la mision, alto nivel para los objetivos de marketing y un
nivel moderado para el caso de las estrategias de marketing.

Estos resultados evidencian una tendencia positiva en algunos de los elemen-
tos del plan de marketing, como lo es la inclusién del alcance de la competitividad y
adaptacion a las necesidades del entorno en la declaracion de la mision, soportada
por los objetivos de marketing considerados en un nivel alto por las pequenas y me-
dianas empresas al disenar el plan estratégico. Contrariamente, las estrategias o
cursos de acciéon para cumplir los objetivos y la misién propuesta, se llevan a cabo en
un nivel moderado, haciendo pensar que estos dos ultimos elementos, se cumplen
de forma parcial o no se logran del todo, pudiendo disminuir el alcance de los resul-
tados esperados.

Finalmente, al analizar la planificacion estratégica de marketing en las peque-
nas y medianas empresas estudiadas, se encontrd en un nivel moderado, debido a
las debilidades ya descritas en las tres dimensiones evaluadas en la presente investi-
gacion. Sin embargo, el proceso de planificacion estratégica enfocada al marketing
es realizado por la gerencia de dichas empresas, solo que la gerencia debe tomar
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conciencia de los aspectos a mejorar para hacerlo mas eficiente, por ello se plantean
una serie de lineamientos gerenciales que al ser integrados en un proceso de planifi-
cacion de marketing formalizado, aseguran el posicionamiento competitivo de estas
empresas.
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Resumen

El propdsito de este articulo es brindar una aproximacion tedrica al estudio del poten-
cial intelectual (PI) en las instituciones de educacion superior (IES); se analizardn los argu-
mentos expuestos por Mantilla (2000), Edvinsson y Malone (1999), Edvinsson (1999), Grant
(1996) entre otros, para poder mediante una reflexion, abordar los elementos que comprenden
al capital intelectual (CI) y tomarlos en cuenta para hacer una critica y una propuesta concep-
tual del PI. Se concluye que el CI estd asociado a connotaciones econdémicas y de valor, consi-
derando que el término engloba a la personay al conocimiento que genera, como un pasivo la-
boral; su postura es economicista, dimension en observancia, dadas las tendencias actuales
de paises al considerar la cuestion social como un ambito preponderante y que se co-relaciona
con la anterior, reconociendo a este ser humano como una persona que genera conocimientos
para coadyuvar a satisfacer las necesidades de la sociedad. Surge la propuesta conceptual de
PI, como el conocimiento adquirido por el docente adscrito a cualquier IES derivado de un
proceso de formacion académica y/o proveniente de su practica profesional, considerandolo
como una forma viable y directa para la produccién de bienes y servicios que le servirfan como
organizacion para generar valor: social, econémico, cultural, ideoldgico, entre otros. Sus ele-
mentos (humano, estructural y relacional) vistos como un proceso que permite la inclusion de
nuevos paradigmas, serfa un evento necesario de explorar como parte de la generacion de co-
nocimiento y por ende, de valor (Pero no en términos econdémicos exclusivamente).

Palabras clave: potencial intelectual, capital intelectual, instituciones de educacion supe-
rior
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Intellectual Capital or Intellectual Potential? A Theorical
Approach to the Study of Intellectual Potential in Higher
Education Institutions

Abstract

The purpose of this article is to offer a theoretical approach to the study of intellectual
potential (IP) in higher education institutions (HEI). The arguments presented by Mantilla
(2000), Edyinsson & Malone (1999), Edyinsson (1999) and Grant (1996), among others, will be
analyzed in order to address the elements that comprise intellectual capital (IC) and take them
into account in making a critique and a conceptual proposal about Intellectual Potential (IP).
Conclusions are that IC is associated with economic and value-related connotations, consid-
ering that the term includes the person and the knowledge generated as a labor passive. Its
posture is economistic, a dimension in observance, given the current tendencies in countries
to consider the social question as a preponderant area that correlates with the former, recog-
nizing the human being as a person who generates knowledge to assist in satisfying societal
needs. The PI conceptual proposal arises as the knowledge acquired by the professor associ-
ated with any HEI derived from a process of academic training and/or coming from his/her pro-
fessional practice, considering it a viable and direct form for producing goods and services that
would serve him or her as organization for generating social, economic, cultural and ideologi-
cal value, among others. Its elements (human, structural, relational), seen as a process that
permits the inclusion of new paradigms, would be an event whose exploration is necessary as
part of the generation of knowledge and as such, value (not exclusively in economic terms).

Keywords: intellectual potential, intellectual capital, higher education institutions.

Introduccion

En la sociedad del siglo XXI se presentan diversos problemas y dilemas, de lo
cual no escapa la dimension educativa como ambito que circunscribe a los grupos
humanos. Estas situaciones no son nuevas y se evidencian en el analfabetismo, la
injusta distribucion del ingreso, la calidad de la ensehanza, entre otros; situaciones
que se presentan de manera repetitiva en los paises que transitan el proceso de mo-
dernizacion. De igual forma (dependiendo del pais y sus politicas), tampoco se han
brindado suficientes respuestas; algunas de ellas son ingenuas en la razon de creer
que el terminar con la ignorancia y la supersticion mediante la educacion, se daria
inicio a una época de avance del conocimiento y del progreso, 1o que conduciria a su
vez a coadyuvar la suprema felicidad del ser humano.

Apesar de estar presentes las necesidades mencionadas, las instituciones edu-
cativas con el transcurrir del tiempo las dejaron de lado y se encerraron en cuatro
paredes abocadas solo a proporcionar conocimiento, el cual dejo de ser pertinente y
actualizado.

De esta manera, hoy dia las instituciones de educacion superior (IES) solo se
centran en la ciencia mediante la produccion de investigaciones segun lo crea con-
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veniente cada investigador o investigadora, olvidandose generalmente de las verda-
deras exigencias del aparato productivo y social, fijando como patrén su desvincula-
ciéon con las necesidades de las organizaciones, por cuanto los estudios se desarro-
llan en formas y momentos que no corresponden a los verdaderos problemas del
sector sea cual fuere su proceso de produccion de bien y/o servicio. Ante esto, ella se
concibe con una vision cortoplacista concentrada en la solucion de determinados
problemas; estos investigadores e investigadoras que ejercen la funcion, motivados
por la satisfaccion de ser recompensados con éxito académico, comercial y financie-
ro, lo cual conlleva a que cientificos y tecnologos formen comunidades investigati-
vas divorciadas de las culturas y valores de los diversos grupos sociales.

Se infiere entonces, que en las instituciones de educacion superior se da un
proceso de produccion de conocimiento, el cual tiene como protagonista al docente;
no obstante, en la mayoria de ellas no se tiene como practica gerencial, tener un in-
ventario de produccién de su personal o estudiar el capital intelectual. Asi, se consi-
dera que se desaprovecha la oportunidad de reconocer este potencial de conoci-
miento como valor organizacional.

Las IES en la busqueda de la calidad y de la excelencia, deben orientar su ges-
tion a un proceso de mejoramiento continuo que ofrezca calidad y excelencia acadé-
mica a la comunidad educativa. En ella el capital intelectual (CI) es fundamental;
Gonzalez (2009) hace referencia a Bueno (2001) quien lo define como el conjunto de
capacidades, destrezas y conocimientos de las personas que generan valor y que a
su vez comprende habilidades, experiencia, conocimiento, personalidad, apariencia,
reputacion y credenciales.

Ante ello, se plantea medir este conocimiento proporcionado por las institu-
ciones educativas universitarias como valor organizacional. Al respecto Leitner
(2004 s/n) expone “los recursos mas valiosos de las universidades son sus investiga-
dores y estudiantes con sus relaciones, asi como con sus rutinas organizacionales.
Estos recursos pueden ser interpretados como capital intelectual”. Ellos son impor-
tantes, por cuanto proporcionan oportunidades de innovacion, enriquecen las poli-
ticas de direccion de los docentes, ofrecen informacion sobre las fortalezas de la ins-
titucion relacionadas con la formacion de su personal, aumenta la transparencia de
las instituciones publicas, vincula a la empresa-centros de investigacion, entre otros
beneficios.

Capital intelectual

Para Brooking (1997, p. 25), “con el término capital intelectual se hace referen-
cia a la combinacion de activos inmateriales que permite funcionar a la empresa”.
Mientras Edvinssony Malone (1999) abordan el concepto utilizando la siguiente me-
tafora: Una corporacién es como un arbol que tiene partes visibles (hojas, flores y
frutos) y otra parte oculta (las raices); si solo existe preocupacion por lo visible como
el color de las hojas y los frutos, el arbol podria morir. Este crecerdy continuara dan-
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do frutos solo si las raices estan sanas y nutridas. Asimismo es para las empresas, si
solo existe concentracion en los frutos (resultados financieros) y se ignoran los valo-
res escondidos, la compania no subsistiria en el largo plazo.

Roos y otros (2001) por su parte, formulan la definicion de capital intelectual
de la organizacion como la suma de los conocimientos de sus miembros y de la in-
terpretacion practica de ese conocimiento; es decir, de sus marcas, patentes y trami-
tes. Ademas, sefalan como una definicion negativa cuando se hace referencia al ca-
pital intelectual s6lo como la diferencia entre el valor total de la compaiia y su valor
financiero.

Otro concepto es aportado por Stewart (1997), quien lo define como “... mate-
rial intelectual, conocimiento, informacion, propiedad intelectual y experiencia utili-
zados para crear valor. El concepto de capital intelectual recoge todos aquellos re-
cursos organizativos de tipo intangible que a pesar de contribuir a la creacion de va-
lor organizativo, no lucen en los estados contables (Ordénez de Pablos, 2000, 2001).

Funk y Wagnal, citados por Mantilla (2000), ofrecieron una perspectiva amplia
sobre el significado del capital intelectual de la empresa:

Intelectual adj. De o perteneciente al intelecto. Que compromete o requiere el
uso del intelecto. Capital: Riqueza en cualquier forma empleada en o disponible para
la produccion de mayor riqueza.

Se observa de las definiciones anteriores, que estos autores coinciden en rela-
cionar capital intelectual con connotaciones asociadas a términos econémicos y de
valor, (propiedad intelectual, activos intelectuales y activos de conocimiento), consi-
derando asi al capital intelectual como parte del valor total de capital organizacio-
nal; por ello, podria afirmarse que estos por tradicion, han analizado el capital inte-
lectual y reconocen al ser humano y sus conocimientos como un pasivo laboral, evi-
denciando asi en sus apreciaciones una posicion totalmente economicista, muy
cuestionada en la actualidad por las tendencias sociales como ambito preponderan-
te en todas sus dimensiones, 1as cuales reconocen a este ser humano como una per-
sona.

Es importante destacar, que la psicologia de la integracion sustenta sus bases
considerando al hombre (término empleado a partir de la Edad Media) como “perso-
na”; Hurtado (2006) plantea que es una expresion dignificante de la condicion hu-
mana, que integra a todo ser humano, sea cual fuere su condicion social, estado
evolutivo, pertenencia cultural, nacionalidad, credo o género.

La persona es Una, porque no puede dividirse o fragmentarse. Es una totali-
dad en la integridad de sus dimensiones. Unica, por cuanto cada persona es diferen-
te de las demas en los elementos que la caracterizan y la identifican. Es Universal,
porque existen elementos comunes que identifican a la humanidad como tal y son
compartidos por todas las personas mas alla de las etnias, nacionalidades o culturas
(Hurtado, 2006).
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Tomando en consideracion lo expuesto con anterioridad, se puede hacer el si-
guiente analisis: si la persona es la propietaria del conocimiento y es la impulsora de
las propiedades intelectuales generadas, y a la vez es un ser social capaz de relacio-
narse con su entorno, aprender de €l y para él, entonces el capital intelectual es todo
aquel potencial que la persona puede crear en una organizacion en la cual se ha de-
sarrollado, utilizando los medios que la organizacion le ha proporcionado; de esta
manera, se podria disertar de un resultado final, de un proceso de transformacion
del conocimiento o el conocimiento mismo que es transformado en potencial inte-
lectual.

Otra postura interesante de abordar, es la expuesta por Grant (1996), quien en
surevision realizada a la teoria emergente de la empresa basada en el conocimiento,
identifica algunas de sus caracteristicas, las cuales tienen implicaciones para la ad-
ministracion total de la organizacion; a continuacion se explican cada una de ellas:

Primero, distingue entre el conocimiento explicito (el cual se puede observar) y
el conocimiento tacito (subjetivo y se revela mediante su aplicacion). El primero, ge-
neralmente tiene las caracteristicas de un bien publico, pudiendo ser transferido fa-
cilmente a menudo con costo marginal cero. Un ejemplo de ello es la informacion
contenida en una pagina web; el costo marginal de una persona que acceda a una
pagina web es virtualmente cero. En cambio el segundo, solo se puede adquirir me-
diante la practica; no se traslada con facilidad dentro de la organizacion y es lenta,
costosa e incierta.

Segundo, la transferencia del conocimiento tacito dentro de las organizacio-
nes requerira ciertas estructuras y culturas organizacionales. Si bien las empresas
son vistas como instituciones para la integracion del conocimiento, las estructuras
jerarquicasy la coordinacion jerarquica fallan. La transferencia o integracion del co-
nocimiento tacito requiere lineas de comunicacion en redes y estructuras basadas
en equipo. Cuando los administradores solamente conocen una fraccion de lo cono-
cido por sus subordinados y el conocimiento tacito no se puede transferir hacia arri-
ba, entonces la coordinacion por jerarquia es ineficiente.

Tercero, el conocimiento es un recurso sujeto a problemas unicos y complejos
de mediciones resultantes de la incapacidad para definir o identificar su propietario.
Los reclamos directos sobre la propiedad del conocimiento a menudo son dificiles
de probar, excepto en el caso de patentes y copyrights en los cuales el propietario
esta protegido por ley.

Cuarto, Grant (1996) cuestionaba la estructura de accionistas de muchas em-
presas basandose en las caracteristicas unicas del propietario del conocimiento.
Concluye, que si el recurso primario de la empresa es el conocimiento, si es propie-
dad de los empleados, si la mayor parte de €l solo puede ser ejercido por los indivi-
duos que lo poseen, entonces los fundamentos teodricos del enfoque, de valor de ac-
cionista estan cambiando.
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A manera de resumen se plantea entonces, que estas teorias desde diferentes
perspectivas, a saber la psicoldgica y la gerencial abordan el capital intelectual, reco-
nociendo su relevancia como potencial para generar y transformar el conocimiento,
procesos importantes para la organizacion, pudiendo ser transferido precisamente a
través de ese conocimiento.

Componentes del capital intelectual

De acuerdo a lo expuesto, se presentan a continuacion algunas clasificaciones
del capital intelectual, y a partir de ellas se detallan los elementos que integran cada
uno de sus componentes. En primer lugar, Edvinsson y Malone (1999) lo dividen en
dos tipos: humanoy estructural; a su vez el estructural se conforma por el capital or-
ganizacional, innovacion, capital, proceso y clientela.

Para estos autores, el capital humano comprende las capacidades individua-
les, conocimientos, destrezas y las experiencias de los empleados y gerentes de la
empresa. Ademas va mas alla de la suma de estos componentes al captar la dinamica
de una organizacion inteligente en un ambiente competitivo cambiante. La empresa
no puede ser duena del capital humano.

El capital estructural se puede definir, segiin Edvinsson (1999) como la infraes-
tructura que incorpora, capacita y sostiene el capital humano. Dentro de este, el or-
ganizacional se refiere a la inversion de la compania en sistemas, herramientas y fi-
losoffa operativa, acelerador de la corriente de conocimientos a través de la organi-
zaciony hacia fuera de esta; es decir, a los canales de abastecimiento y distribucion.

Es importante resaltar, que en el no solo se hace referencia a los sistemas en sf,
sino también, y quizas sea lo mas importante para efectos de este articulo, a las
competencias sistematizadas, empacadas y codificadas de los miembros de la orga-
nizacion para hacerla mas eficiente. La capacidad de renovacion y los resultados de
la innovacion en forma de derechos comerciales protegidos.

Segun Edvinsson and Malone; Brooking (1996), Stewart (1997) y Sveiby (1997)
(citados por Mantilla, 2000) mucho se ha dicho sobre la necesidad de vincular el ca-
pital intelectual de la empresa con los objetivos estratégicos, por lo cual una gran
cantidad de empresas esta utilizando estructuras conceptuales de administracion
del capital intelectual que intenten lograr la integracion.

Sin embargo, han emergido diferentes métodos de administrar, medir y repor-
tar el capital intelectual de la empresa, cada uno con un enfoque diferente. Unos de
los modelos de administracion del capital intelectual ha sido el modelo, o Valué
Platform, asi denominado, el cual describe al capital intelectual conformado por tres
componentes principales e interrelacionados para formar valor, como son:

® Capital humano: Hace referencia al saber como las capacidades, habilidades, y
experticias de los miembros humanos de la organizacion. Es el conocimiento
que cada individuo tiene y genera (Petrash, 1996).
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* Capital del cliente o relacional: Incluye conexiones por fuera de la organiza-
cion, tales como lealtad del cliente, fondo de comercio y relaciones con pro-
veedores. Es la percepcion que tiene el cliente sobre el valor obtenido a partir
de hacer negocios con un proveedor de bienes y/o servicios (Petrash 1996).

® Capital organizacional o estructural: incluye las capacidades organizacionales
desarrolladas para satisfacer los requerimientos del mercado, tales como las
patentes. Comprende ademas ese conocimiento que ha sido capturado/insti-
tucionalizado dentro de la estructura, los procesos, y la cultura de una organi-
zacion. (Petrash, 1996).

Segun Mantilla (2000), en este sistema de clasificacion el capital intelectual de
la empresa tiene las siguientes propiedades:

1. Puede ser fijo como en el caso de una patente, o flexible como es el caso de las
capacidades humanas.

2. Puede ser tanto la entrada como el resultado de un proceso de creacion de va-
lor, esto es, el capital intelectual es conocimiento que se puede convertir en
valor o en producto final de un proceso de transformacion de conocimiento.

3. Mediante la interrelacion del capital humano, estructural y del cliente se crea un
conjunto por lo cual el valor corporativo no proviene Unicamente de sus factores
de capital intelectual, sino también de la interaccion entre todos ellos, constitu-
yéndose en lo mas importante, no obstante, sin importar qué tan fuerte es la or-
ganizacion en uno o dos de estos factores, si el tercero es débil o equivocado o
dirigido de manera errada, la organizacion no tiene el potencial de transformar
su capital intelectual en valor corporativo (Edvinsson and Malone, 1997).

Situaciones como las antes planteadas llevan a considerar que la administra-
cion del capital intelectual en cada organizacion sera unica, ya que el capital huma-
no constituye un agente de construccion del capital organizacional o estructural, lo-
grando una interaccion dinamica, continua y expansiva para la creacion del capital
del cliente o relacional; esto quiere decir que el capital intelectual es mucho mas que
la suma de estos tres elementos, pues su verdadero valor esta centrado en las inte-
rrelaciones que existen entre ellos.

Indicios de medicion del potencial intelectual.
Una propuesta conceptual para las instituciones
de educacioén superior

Segun las caracteristicas de las instituciones de educacion superior donde su
personal docente tiene como funcion, segun los articulos 3, 4 y 83 de la Ley de Uni-
versidades (1970), la docencia, investigacion, extension, se concebira, a juicio de los
investigadores como la estructura del potencial intelectual para las instituciones de
educacion superior como:
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El potencial humano se entiende como el conocimiento adquirido por los
docentes producto de su formacion académica y/o proveniente de su practica profe-
sional, constituyéndose estos aspectos para la institucion, como una forma viable y
directa para la produccion de bienes y servicios, reconociéndose asi, como indicios
de este potencial, los siguientes aspectos:

1. Formacion académica, vinculada al proceso educativo del docente: cursos, ta-
lleres, nivel académico, entre otros.

2. Experiencia docente obtenida en el transcurso de la actividad relacionada a la
practica académica.

3. Experiencia laboral relacionada con la actividad docente, la cual articula los
dos aspectos mencionados con anterioridad.

4.  Dedicacion académica, es decir, el tiempo que emplea para realizar las activi-
dades asociadas a la docencia.

5. Clasificacion académica, establecida de acuerdo al escalafén que consagre el
subsistema educativo universitario.

6.  Proyectos de Investigacion, referido a los trabajos de investigacion que realiza
el docente como area fundamental en las IES.

Por otra parte, el potencial estructural los constituiran los medios y oportu-
nidades que brinda la institucion a su personal para el desarrollo de su potencial hu-
mano, tales como:

1. Infraestructura tecnologica, fisica 0 comunicacional que mantiene, desarrolla
y sostiene el potencial humano.

Inversiones en tecnologia de la informacion y bibliotecas.
Numeros de patentes registradas.

Ingresos procedentes de las patentes.

Departamentos académicos.

Inversion en investigacion.

A

Con respecto al potencial relacional, el mismo se mide de acuerdo a las re-
laciones con el entorno del personal docente en sus actividades académicas, de in-
vestigacion, extension y produccion, con los indicios:

1. Miembros en asociaciones cientificas.

2. Investigaciones realizadas en el extranjero y en el pais

3. Asistencia a eventos en el extranjero y en el pais

4. Financiamiento de formacioén al personal

5. Participacion del personal en programas de investigacion en los ambitos na-

cional e internacional

Para mayor claridad al respecto, se expone una figura 1, en la cual se resume la
informacion aportada con anterioridad relacionada a la estructura del potencial in-
telectual.
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La elaboracion de esta propuesta asociada al potencial intelectual aporta ven-

tajas para las instituciones de educacién superior, en cuanto a:

1.

Se reconoce como un medio estratégico que conduce a un desarrollo personal
e institucional de manera articulada.

Esta disenado para facilitar la administracion de la las IES.

Estimula la ampliaciéon de nuevos servicios, ademas de fortalecer las relacio-
nes con terceros y asegurar una correcta aplicacion de las nuevas tecnologias
en el marco de sus actividades.

El proceso comienza con el andlisis de la identidad de la institucion: mision, vi-
sion, objetivos, estrategias; todo lo que la defina dentro del ambiente.

Esta propuesta ayuda a que las IES centren sus esfuerzos en desarrollar sus
fuentes de conocimiento, mostrando los efectos de las actividades pautadas y
constituye una herramienta para la gestion del conocimiento, con lo que crea
valor para ellas.

Con relacion a los docentes, contribuye a la creacion de una cultura de com-
partir e intercambiar conocimiento, mayor comunicacion y una identidad co-
mun en la institucion a la cual esta adscrito, lo cual logra atraer a nuevo talen-
to.

Mejora la comunicacion entre la IES y su personal.
Contribuye a la formacion de redes intelectuales.

. Formacion académica

. Experiencia docente

. Experiencia laboral relacionada con la actividad docente
Potencial humano . Dedicacién académica

. Clasificacion académica

o O A W N =

. Proyectos de Investigacion.

1. Infraestructura tecnolégica, fisica o comunicacional que
mantiene, desarrolla y sostiene el capital humano.
Potencial ’ . . - -
2. Inversiones en tecnologia de la informacion y bibliotecas
intelectual Potencial estructural . Nameros de patentes registrados

. Ingresos procedentes de las patentes.

. Departamentos académicos

o o A~ W

. Inversion en investigacion.

. Miembros en asociaciones cientificas
. Investigaciones en el extranjero y en el pais

Potencial relacional . Asistencia a eventos en el extranjero y en el pais

AW N =

. Financiamiento de formacién al personal

5. Participacion de personal en programas de

investigacion en los ambitos nacional e internacional

Fuente: Los autores (2013)

Figural. Estructura del potencial intelectual.



<Capital intelectual o potencial intelectual? Una aproximacion tedrica...
300 Perozo et al.

Reflexiones finales

Durante el siglo XXI se han evidenciado transformaciones aceleradas; uno de
los principales factores ha sido la generacion de conocimiento, por lo que se ha con-
vertido en la principal meta de cualquier Instituciéon de Educacion Superior; de alli
su inter-relacion con el capital intelectual como aspecto fundamental para lograr tal
generacion.

Sin embargo, a juicio de los autores de este articulo, se considera que el capital
intelectual solo esta asociado a connotaciones econdémicas y de valor (como por
ejemplo, propiedad intelectual, activos intelectuales y activos de conocimiento),
considerando que el término engloba a la persona y al conocimiento que genera
como un pasivo laboral; se infiere entonces que su postura es totalmente economi-
cista, dimensién en observancia en la actualidad, dadas las tendencias actuales de
paises de considerar la cuestion social como un ambito preponderante y que se co-
relaciona con la anterior (la econdémica) reconociendo a este ser humano como una
persona que genera conocimientos para coadyuvar a satisfacer las necesidades de la
sociedad.

Surge entonces la propuesta conceptual de potencial intelectual, como el co-
nocimiento adquirido por el docente adscrito a cualquier IES derivado de un proceso
de formacion académica y/o proveniente de su practica profesional, considerando
esto como una forma viable y directa para la produccion de bienes y servicios que le
servirfan como organizacion imprescindible para generar valor: social, econémico,
cultural, ideologico, entre otros.

El potencial intelectual y sus elementos (humano, estructural y relacional)
como proceso que permite la inclusién de nuevos paradigmas, serfa un evento nece-
sario de explorar como parte de la generacion de conocimiento y por ende, de valor
(Pero no en términos econdmicos exclusivamente).

No existe un criterio unico que permita valorar y medir el potencial intelectual
de una Institucion de Educacion Superior, tomando en consideracion la diversidad
de conocimientos que emergen; a su vez, se debe tomar conciencia que su mayor va-
lor es la persona, pues de ella depende el potencial intelectual que las beneficiaria
como organizaciones pertenecientes a un entorno articulado; de ella, de manera in-
terdependiente, se generarian esos conocimientos a favor de todos.

El conocimiento adquirido por el docente, permite adaptar las condiciones de
las IES y desarrollar con mayor flexibilidad y comprension el estudio del potencial
intelectual.

Las valoraciones del potencial intelectual, permiten a las IES conocer sus re-
sultados académicos y visualizar de manera simultanea, su progreso en el desarrollo
de capacidades y adquisicion de nuevo talento para generar crecimientos.
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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo analizar las estrategias mediacionales de Ense-
nanza en el aprendizaje de las matematicas, en tal sentido, primeramente, se definieron las es-
trategias mediacionales, segin autores como Ferreiro (2003) y Diaz y Hernandez (2002), pos-
teriormente se definieron las etapas del aprendizaje significativo por Diaz y Hernandez (2004).
La metodologia consistié en comparar el método tradicional de aprendizaje aplicado en estas
ciencias con las estrategias de ensefianza como herramienta de mediacion. Los aspectos ana-
lizados arrojaron que la mediacion es un proceso de direccion no frontal de la participacion de
los alumnos en el proceso de aprendizaje-ensefianza, y de la actividad cognitiva y afectiva de
cada uno de los educandos, asimismo, la mediacion representa una verdadera ayuda que el
estudiante requiere en un momento dado de su proceso de aprendizaje para lograr un nivel de
avance y crecimiento como persona y sujeto de la educacion.

Palabras clave: estrategias, ensefanza, aprendizaje significativo

Socializing Mediational Strategies in Learning
Mathematics

Abstract

This paper aims to analyze mediational teaching strategies for learning mathematics.
First of all, mediational strategies were defined according to authors such as Ferreiro (2003)
and Diaz Barriga and Hernandez (2002); later, they were defined as stages of meaningful
learning by Diaz and Hernandez (2004). The methodology consisted of comparing the tradi-
tional learning method applied in these sciences with teaching strategies as a mediational
tool. The aspects analyzed showed that mediation is a non-frontal guidance process for stu-
dent participation in the teaching-learning process and for cognitive and affective activity by
each learner. Likewise, mediation represents a real aid that the student requires at a given
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moment in his or her learning process to achieve a level of advancement and growth as a per-
son and subject of education.

Keywords: strategies, teaching, significant learning

Introduccion

Desde hace muchos anos los estudiantes han sido escépticos ante el estudio
de las matematicas debido a su escaso atractivo para ellos de esta materia, y decir
cudl es la causa de tal fendmeno no es facil; multiples aspectos intervienen en el he-
cho de lograr un aprendizaje significativo en los mismos, entre los cuales se pueden
encontrar situacion econdémica, mala alimentacion, problemas de retencion o
aprendizaje de algunos estudiantes, el proceso, la forma, la técnica aplicada para ex-
plicarla, los contenidos que se han de ensenar, los procesos mentales que se desa-
rrollan en los alumnos cuando aprenden, y asi se pueden nombrar muchas mas; el
fendmeno se inicia en preescolar cuando los ninos pequenos intentan aprender los
numeros y las operaciones basicas, arrastrando diversos problemas que se acumu-
lan afno a ano y se extienden hasta la Universidad (Castro R. et al., 2005:10).

Diversos autores han escrito sobre estrategias, didactica y sobre el hecho de
humanizar a los profesores de matematica para que tengan una mejor relacion con
los estudiantes y estos obtengan el tan deseado “Aprendizaje Significativo” de las
matematicas, pero no ha sido facil lograrlo, tanto profesores como estudiantes se
encuentran acostumbrados a la forma tradicional en la que el primero explica y el
segundo escucha atentamente para responder su examen, practica que debe redu-
cirse si se desea que los alumnos se sientan comprometidos en su educacion y res-
ponsablemente decidan aprender esta ciencia.

Al investigar a los estudiantes con los que se ha tenido la oportunidad de com-
partir en las clases de matematica de la Universidad Alonso de Ojeda' y de la Univer-
sidad del Zulia?, se observa en ellos deficiencias que deberian aprender en su Educa-
cion media debido a que generalmente no tienen conocimientos sobre como factori-
zar, conjugatr, resolver ecuaciones, graficar, entre otros aspectos basicos para un
exitoso desempeno en la catedra, situacion que se puede mejorar con la aplicacion
de estrategias ensenanza-aprendizaje cooperativo donde los principales construc-
tores de su conocimiento sean ellos mismos.

Entre tantas situaciones que pueden provocar que el aprendizaje de las mate-
maticas no sea significativo se realizo una investigacion documental para comparar

1 En las materias de matematica I y I y Célculo I. Esta Universidad se encuentra ubicada
en Ciudad Ojeda su sede principal en la calle Vargas entre avenidas 51 y 54 y la humanis-
tica en Avenida 34 entre carreteras Ny O.

2 En el Programa de Ciencias Econdmicas y Sociales y el Programa de Ingenieria.
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las Estrategias tradicionales aplicadas en el aula de clase con las Estrategias Media-
cionales y Colaborativas que se deberian aplicar para en la busqueda de un mayor
interés de los estudiantes en estas ciencias.

Modelo tradicional de ensenanza

La educacion tradicional se encuentra centrada en el estudiante, y en un profe-
sor que es el experto esta encargado de ensefiarle al mismo. Ella supone que por
cada gramo de ensenanza hay un gramo de aprendizaje en aquellos a los que se les
ensena. Algunas cosas que aprendemos en el transcurso y después de asistir a la es-
cuela son aprendidas sin que nos lo sea ensenado como los ninos a caminar o los
adolescentes en sus actividades o los

...toda educacion consiste en un esfuerzo continuado por imponer a un nino mo-
dos de ver, de pensary de actuar, a los que le son reclamados por la sociedad en
su conjunto y por el medio social al que en particular esta destinado... (Durkein,
1912:53)

El modelo de transmision o perspectiva tradicional, concibe la ensenanza
como un verdadero arte y al profesor como un artesano, donde su funcion es expli-
car claramente y exponer de manera progresiva sus conocimientos, enfocandose de
manera central en el aprendizaje del alumno; El alumno es el centro de la atencién
en la educacion tradicional.

Dentro de esta concepcion educativa se pueden distinguir dos enfoques prin-
cipales: el primero es un enfoque enciclopédico, donde el profesor es un especialista
que domina la materia a la perfeccion; la ensenanza es la transmision del saber del
maestro que se traduce en conocimientos para el alumno.

Se puede correr el peligro de que el maestro que tiene los conocimientos no
sepa ensenarlosy el segundo enfoque es el comprensivo, donde el profesor es un in-
telectual que comprende logicamente la estructura de la materia y la transmite de
modo que los alumnos la lleguen a comprender como €l mismo.

En ambos enfoques se da gran importancia al conocimiento relacionado con
otras disciplinas. En su modo de transmision y presentacion, el conocimiento que
adquiere el alumno se deriva del saber y de la experiencia practica del maestro,
quien pone sus facultades y conocimientos al servicio del alumno.

Estrategias mediacionales

El aprendizaje representa un proceso mental del individuo, por tal motivo debe
ser inducido en el estudiante y para eso se busca principalmente mejorar las estrate-
gias de manera que ese aprendizaje de la matematica sea significativo y se desarro-
llen en ellos habilidades que se fortalezcan con el tiempo.
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En tal sentido, Ferreiro (2003:60) indica que las estrategias son el sistema de
actividades (acciones y operaciones) que permiten, con economia de esfuerzos y re-
cursos, la realizacion de una tarea con calidad requerida dada la flexibilidad y adap-
tabilidad que ellas ofrecen en su empleo a las condiciones existentes. Existen dife-
rentes tipos de estrategias y las mas comunes en el ambito de educativo son las es-
trategias de aprendizaje y las estrategias de ensenanza. Entre una y otra hay una re-
lacién muy estrecha que como vinculo dinamico se da en el proceso ensehanza
aprendizaje. Pero también hay peculiaridades especificas de cada una de ellas debi-
do, entre otras razones, a la naturaleza de cada uno de estos procesos.

Asimismo, las estrategias de ensefianza también conocidas como didacticas
instruccionales, son procedimientos empleados por el docente para hacer posible el
aprendizaje de sus alumnos. Son también recursos utilizados por los disenadores de
materiales educativos para, empleando las nuevas tecnologias, lograr una ensefian-
zarealmente de calidad. Las estrategias didacticas constituyen herramientas de me-
diacion entre el sujeto que aprende y el contenido y el contenido de ensefianza que
el docente emplea conscientemente para lograr determinados aprendizajes.

Las estrategias de Ensenanza para Diaz y Hernandez (2004:142) son:

® Objetivos: enunciados que establecen condiciones, tipo de actividad y forma
de evaluacién del aprendizaje del alumno. Como estrategias de ensefianza
compartidas con los alumnos, generan expectativas apropiadas; senalan la
importancia de disenar los objetivos con los alumnos donde ellos participen y
se comprometan al logro de los mismos.

® Resumenes: comprende la sintesis y abstraccion de la informacion relevante
de un discurso oral o escrito. Enfatizan conceptos clave, principios del tema, y
argumento central de una informacion que se desea suministrar, estos permi-
ten sintetizar aspectos y resaltar los contenidos més importantes.

* Organizadores Previos: comprende la informacioén de tipo introductoria o con-
textual estos permiten recuperar los conocimientos previos. En general, tien-
den un puente cognitivo entre la informacion nueva y la previa, en resumen ac-
tiva los conocimientos previos.

* [lustraciones: representaciones visuales de objetos o situaciones sobre una
teoria o tema especifico (fotografias, dibujos, dramatizaciones, etcétera), per-
miten fijar de manera visual lo que se desea transmitir de manera real, para
que el estudiante desarrolle un aprendizaje mas significativo.

* Organizadores graficos: representaciones visuales de conceptos, explicacio-
nes o patrones de informacion (cuadros sinopticos, entre otros); sintetiza la
informacion y la generaliza.

* Analogias: son proposiciones que indican que una cosa o evento (concreto y
familiar) es semejante a otro (desconocido y abstracto o complejo), permite
realizar comparaciones y representar algun objeto, fendmeno o suceso.
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Preguntas intercaladas: representan preguntas insertadas en la situacion de
ensefianza o en un texto. Mantienen la atencion y favorecen la practica, la re-
tencion y la obtencion de informacion relevante. Contribuyen a que el estu-
diante realice un ligero repaso de lo aprendido.

Senalizaciones: son senalamientos que se hacen en un texto o en la situacion
de ensenanza para enfatizar u organizar elementos relevantes del contenido
por aprender. Representan imagenes de registros denotativos y connotativos
donde el alumno contextualiza la ensehanza teniendo como norma darle sen-
tido al producto (Acosta y Garcia, 2012:71).

Mapas y redes conceptuales: son representaciones graficas de esquemas de
conocimiento (indican conceptos, proposicionesy explicaciones), permiten vi-
sualizar de manera grafica mas sencilla lo que se quiere transmitir.

Organizaciones textuales: son organizaciones retoricas de un discurso que in-
fluyen en la comprension y el acuerdo. Para Acosta y Garcia (2012:72), son
aquellas estrategias destinadas a crear vinculos adecuados entre los conoci-
mientos previos y la informacién nueva a aprender. El uso de esta estrategia
asegura una mayor significatividad de los aprendizajes logrados.

Las estrategias de aprendizaje son procedimientos (conjunto de pasos, opera-

ciones o habilidades) que un aprendiz emplea en forma consciente, controlada € in-
tencional como instrumentos flexibles para aprender significativamente y solucio-
nar problemas (Diaz Barriga y Hernandez, 2003:234). Las estrategias de aprendizaje
para Diaz y Hernandez (2004:142) son:

* Lasestrategias de recirculacion de la informacion: se consideran como las mas

primitivas utilizadas por cualquier persona que este aprendiendo, estas estra-
tegias suponen un procesamiento de caracter superficial y son utilizadas para
conseguir un aprendizaje al pie de la letra de la informacion. La estrategia ba-
sica es un repaso (acompanada en su forma més compleja con técnicas para
apoyarlo), el cual consiste en repetir una y otra vez (recircular) la informacion
que se ha de aprender en la memoria de trabajo, hasta lograr establecer una
asociacion para luego integrarla en la memoria a largo plazo.

Las estrategias de repaso simple y complejo. son utiles especialmente cuando
los materiales que se ha de aprender no poseen o tienen escasa significativi-
dad logica, o cuando tienen poca significatividad psicolégica para el aprendiz
debido a sus intereses; de hecho puede decirse que son (en especial el repaso
simple) las estrategias basicas para el logro de aprendizajes repetitivos o me-
moristicos (Pozo, 1989:32).

Las estrategias de elaboraciéon: suponen basicamente que se debe integrar y
relacionar la nueva informacién que ha de aprenderse con los conocimientos
previos adquiridos (Elosuay Garcia, 1993:50). Pueden ser basicamente de dos
tipos: simple y compleja; la distincion entre ambas radica en el nivel de profun-
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didad con que se establezca la integracion. Estas estrategias permiten un tra-
tamiento y una codificacion mas sofisticados de la informacion que se ha de
aprender, porque atienden de manera basica a su significado y no a sus aspec-
tos superficiales.

* Las estrategias de organizacion de la informacion: permiten hacer una reorga-
nizacion constructiva de la informacion que ha de aprenderse. Mediante el uso
de dichas estrategias es posible organizar, agrupar o clasificar la informacion,
con la intencién de lograr una representacion correcta de la informacion, ex-
plotando ya sea las relaciones posibles entre distintas partes de la informacion
y/ o las relaciones entre la informacion que se ha de aprender y las formas de
organizacion esquematica internalizadas por el aprendiz (Pozo, 1989:31).

Tanto en las estrategias de elaboracion como en las de organizacion, la idea
fundamental no es unicamente reproducir la informacion aprendida, sino ir mas
alla, con la elaboracion u organizacion del contenido directamente por el estudiante;
esto es, descubriendo y construyendo significados para que el encuentre sentido en
la informacion. Esta mayor implicacion cognitiva (y afectiva) del estudiante, a su vez,
permite una retencion mayor que la producida por las estrategias de recirculacion
antes comentadas.

Constructivismo en el aprendizaje significativo

Tal como lo expresa Ausubel (1976:37), la teoria del aprendizaje significativo
es una teoria psicoldgica porque se ocupa de los procesos mismos que el individuo
pone en juego para aprender. Pero desde esa perspectiva no trata temas relativos a la
psicologia misma ni desde un punto de vista general, ni desde la 6ptica del desarro-
llo, sino que pone el énfasis en lo que ocurre en el aula cuando los estudiantes
aprenden; en la naturaleza de ese aprendizaje; en las condiciones que se requieren
para que éste se produzca; en sus resultados y, consecuentemente, en su evaluacion.
Es una teoria de aprendizaje porque €sa es su finalidad. La Teorfa del Aprendizaje
Significativo aborda todos y cada uno de los elementos, factores, condiciones y tipos
que garantizan la adquisicion, la asimilacion y la retencion del contenido que la es-
cuela ofrece al alumnado, de modo que adquiera significado para el mismo.

Para Diaz y Hernandez (2003:15),

la concepcién constructivista del aprendizaje se sustenta en la idea de que la fina-
lidad de la educacion que se imparte en las instituciones educativas es promover
los procesos de crecimiento personal del alumno en el marco de la cultura del
grupo al que pertenece. Estos aprendizajes no se produciran de manera satisfac-
toria a no ser que se suministre una ayuda especifica a través de la participacion
del alumno en actividades intencionales, planificadas y sistematicas, que logren
propiciar en éste una actividad mental constructiva.
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Desde el constructivismo no es aceptado al estudiante como un simple recep-
tor o reproductor de los saberes, asi como tampoco se acepta la idea de que el desa-
rrollo es la simple acumulacion de aprendizajes especificos. Partiendo desde este
punto de vista Diaz y Hernandez (2003:15), indican que:

1. Elestudiante es el responsable ultimo de su propio proceso de aprendizaje. El
es quien construye (o0 mas bien reconstruye) los saberes de su grupo cultural, y
este puede ser un sujeto activo cuando manipula, explora, descubre o inventa.
Incluso cuando lee o escucha la exposicion de los otros.

2. La actividad mental constructiva del alumno se aplica a contenidos que po-
seen ya un grado considerable de elaboracion. Esto quiere decir que el estu-
diante no tiene en todo momento que descubrir o inventar en un sentido literal
todo el conocimiento escolar. Debido a que el conocimiento que se ensena en
las instituciones escolares es en realidad el resultado de un proceso de cons-
truccion a nivel social, los estudiantes y profesores encontraran ya elaborados
y definidos una buena parte de los contenidos curriculares. En este sentido es
que se dice que el estudiante mas bien reconstruye un conocimiento preexis-
tente en la sociedad, pero lo construye en el plano personal desde el momento
que se acerca en forma progresiva'y comprehensiva a lo que significan y repre-
sentan los contenidos curriculares como saberes culturales.

3. Lafuncion del docente es engarzar los procesos de construccién del estudian-
te con el saber colectivo culturalmente organizado. Esto implica que la funcion
del profesor no se limita a crear condiciones Optimas para que el estudiante
despliegue una actividad mental constructiva, sino que debe orientar y guiar
explicita y deliberadamente dicha actividad.

Estrategias mediacionales socializadoras y con el método
tradicional en el aprendizaje significativo

En la mayoria de las oportunidades deseamos encontrar la receta perfecta que
nos lleve a determinar cuales son la (o las) estrategias de ensefianza-aprendizaje
para lograr un aprendizaje significativo, tal como lo expres6 Diaz y Hernandez
(2003) citado anteriormente y asi muchos otros autores, la educacion es constructi-
vistay para que esto exista se debe permitir la participacion de los estudiantes en la
“construccion” de su proceso, es importante resaltar que no existe una estrategia
“absoluta” que garantice el aprendizaje significativo y tampoco todos los grupos se
comportan de la misma manera, alli radica el secreto de conocer las estrategias, do-
minarlas para poder aplicarlas dependiendo de las caracteristicas del grupo y lo que
se desea lograr, entre otros factores relevantes.

Si bien es cierto que debe existir un proceso de construccion, el mismo debe
ser guiado y alli es donde coincide, en algunos aspectos, con el modelo tradicional
que se ha llevado por muchos afos en la educacion, sin abandonar muchos otros as-
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pectos nombrados al inicio que también influyen en el proceso de ensenanza-apren-
dizaje y que no dependen ni del estudiante ni del profesor, en algunos casos, pero
deben tratar de minimizarse para que se pueda lograr un aprendizaje significativo.

La concepcion pedagogica sobre la ensenanza de la matematica, segin Rivas
(2005:167), inspirada en los paradigmas positivista y conductista, es observada
como una constante en la praxis escolar en los diferentes niveles o etapas del siste-
ma educativo de manera particular, Rivas (op. cit), describe “una ensenanza de la
matematica sin sentido, sin vinculacion con la vida, desconectada de la realidad in-
mediata del nino, del puberto y del adolescente”.

En lineas generales, el proceso de ensenanza de la matematica en Venezuela, y
como, por lo general, razona el docente en cuanto a su papel como facilitador de los
aprendizajes de las ciencias, el fuerte impacto que debe tener las tradiciones con-
ductistas de la ensenanza, en “el bajo rendimiento que tienen los estudiantes vene-
zolanos en la asignatura matematica” (Palacios, 2005:104), asi como en los niveles
de repitencia y desercion, por tal motivo el docente de matematica debe modificar
sus estrategias meramente conductistas y plantearse nuevas formas de ensenanza
que permitan que el estudiante tome interés y desee realmente aprender esta cien-
cia, aunado a esto el profesor debe dominar diferentes aspectos que le permitan rea-
lizar esta dura labor.

Con base a lo anteriormente expuesto, se puede decir que existen cuatro di-
mensiones importantes relacionadas con lo que profesor universitario debe tener
para lograr un aprendizaje significativo en los estudiantes. En primer lugar esta la
formacion académica y el conocimiento de su disciplina, incluyendo, el dominio de
la misma. En segundo lugar, esta la experiencia, tanto profesional como docente.
Pero, algunos tenemos la experiencia profesional, mas no asf la docente. Como ter-
cer aspecto, esta la habilidad para facilitar el aprendizaje esta puede ser el resultado
de una combinacion de factores como talentos innatos, vocacion, experiencias pre-
vias o, incluso, como aqui lo proponemos, de esfuerzo y aprendizaje continuo. Fi-
nalmente, como cuarto punto, tenemos la dimensién actitudinal: solidos valores éti-
cos, pasion y entusiasmo por la materia que ensena, capacidad para motivar, orien-
tar y dirigir a los estudiantes para que se mantengan interesados en el estudio de las
matematicas.

Conclusion

Las creencias sobre qué es matematica influyen en la forma en que la ensena-
mos, y pueden representar un obstaculo para que los estudiantes aprendan, los pro-
fesores piensan que su tarea es solo la transmision de un conocimiento acabado y
abstracto tienden a adoptar un estilo expositivo. Su ensenanza esta plagada de defi-
niciones, en abstracto, y de procedimientos algoritmicos. Solo al final, en contados
casos, aparece un problema contextualizado como aplicacion de lo que supuesta-
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mente se ha aprendido en clase. La resolucion de problemas se queda para el Taller
de Matematicas, en clase hacemos cosas mas serias, las auténticas matematicas.

Esta forma de entender la ensefianza es lo que comunmente se llama mecani-
cismo. De acuerdo con la filosofia mecanicista el hombre es un instrumento pareci-
do al ordenador, cuya actuacion al mas bajo nivel puede ser programada por medio
de la practica repetitiva, sobre todo en aritmética y en algebra, incluso en geometria,
para resolver problemas distinguibles por medio de patrones reconocibles que son
procesados por la continua repeticion. Es en este nivel mas bajo, dentro de la jerar-
quia de los mas habiles ordenadores, donde se situa al hombre.

Las estrategias no son, por tanto, un recurso mas, ni una finalidad en si mis-
ma, son herramientas que permiten lograr que el alumno aprenda significativamen-
te y que estas adquisiciones favorezcan su proceso personal; el profesionalismo del
profesor incrementa en la medida en que emplea estrategias, sabe seleccionarlas
para los diferentes momentos de la clase y realiza un uso creativo de ellas en funcion
de lo que se quiere lograr, y dada una serie de condiciones.

Se debe desarrollar en el estudiante un potencial creativo que solo puede ser
alcanzado desde una alternativa pedagogica que lo permita, y no que le niegue o le
subordine, el profesor de matematica, debe priorizar en su practica pedagogica, re-
conociendo que lo esencial de ésta, no es formar matematicos, sino proporcionar las
herramientas para lograr ser profesionales exitosos.

Todo profesor de matematica debe reconocer que existe un elemento de im-
portancia dentro de la sociedad, y como tal es deber del docente buscar las formas
para que el conocimiento matematico esté al alcance de las mayorias. Para Marvez
(2008:165-166), las matematicas hay que considerarlas como unas formas para el
pensamiento abierto, con margen para la creatividad, cuya ejercitacion hay que de-
sarrollar, respetando siempre la libertad, la autonomia, ritmo e intereses de cada
persona lo cual debe potenciar tanto el desarrollo individual como colectivo, en pro-
cura de una sociedad justa y equilibrada, en donde la actividad del sistema escolar
esté dirigida a la formacion integral del individuo y donde el provecho del proceso
educativo cobije sin rasgos de discriminacion y exclusion, a la mayoria del conjunto
social, dando paso a un mayor estado de equilibrio y de justicia, necesarias para un
saludable y sustentable desarrollo como pais.

Finalmente, es importante modificar las estrategias aplicadas dejar de lado el
conductismo que se le imparten a las clases y hacerlas divertidas, pasar a otra etapa
donde el docente se renueva dia a dia de forma que los alumnos deseen aprender y
lleguen ansiosos por escuchar lo que el profesor les va a ensenar y la actividad que
habria este planificado para ese dia.
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Resumen

Este documento es una revision y reflexion tedrica sobre la calidad de servicio como
base para el desarrollo de la competitividad empresarial, cuyo objetivo principal es incursionar
sobre las diferentes acepciones del término calidad y su relacion con el desarrollo de fuentes
competitivas. Asimismo este articulo ofrece una serie de elementos conceptuales y tedricos
que determinan la importancia de la calidad del servicio como factor de competitividad en el
mundo empresarial. La metodologia consiste en la revision documental de fuentes secunda-
rias, consultandose textos relacionados, articulos arbitrados de revistas especializadas, entre
otros. Tedricamente se fundamenté en los planteamientos de autores como: Molina (2000),
Zeithaml y Bitner (2002), Fernandez y Bajac (2003), Set6 (2004), Grande (2005) y Riveros
(2007). Las conclusiones denotan que en el ambito organizacional, al tratar temas gerenciales,
existe un consenso acerca de las ventajas que genera el hecho de hacer énfasis en la calidad
como resultante de la complejidad de un sistema de prestacion de servicios. La exaltacion de
la calidad de los servicios, es lo que hace del proceso de prestacion la caracteristica diferencial,
cada vez mas importante, para la supervivencia competitiva
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Service Quality for Developing Business
Competitiveness. A Theoretical Reflection

Abstract

This document is a review and theoretical reflection on quality of service as a basis for
developing business competitiveness. Its main objective is to delve into the different meanings
of the term quality and its relationship to the development of competitive sources. The article
also provides a number of conceptual and theoretical elements that determine the importance
of service quality as a competitive factor in the business world. The methodology consists of a
documentary review of secondary sources, consulting related texts and articles in arbitrated
journals, among others. Theoretically, it is based on the ideas of authors such as Molina
(2000), Zeithaml and Bitner (2002), Fernandez and Bajac (2003), Set6 (2004), Large (2005) and
Riveros (2007). Conclusions indicate that in the organizational environment, when managerial
issues are dealt with, there is consensus about the advantages generated by emphasizing serv-
ice quality as a result of complexity in a service delivery system. The exaltation of service qual-
ity is what makes the process of providing the differential characteristic that is increasingly im-
portant for competitive survival.

Keywords: quality, service, service quality, competitiveness, customers.

Introduccién

Nuestra sociedad esta evolucionando de una forma acelerada, no solo en el
campo econémico, sino también por lo que se refiere al campo social, educativo, de
servicios. Schalock y Verdugo (2003, 2007: 44) lo describen asi: “Los afos 1990 y el
principio del siglo XXI han sido testigos de un cambio importante en nuestras con-
cepciones sobre los programas de educacion, atencion sanitaria y de servicios socia-
les, en lo que se refiere a sus valores, propdsitos, caracter, demostracion de rentabi-
lidad y resultados pretendidos”.

De la misma manera que ha ido evolucionando la sociedad en general, los con-
ceptos que a ella se refieren también. “El concepto de calidad de servicio en las ulti-
mas décadas ha evolucionado desde las perspectivas filosoficas y socioldgicas ini-
ciales hacia una concrecién mayor relacionada con las practicas profesionales en los
servicios sociales, la salud y la educacion” (Verdugo, 2006: 13).

La empresa que ha logrado insertarse exitosamente en el proceso globalizador
ha tenido que prepararse para competir, desarrollando su capacidad innovadora,
negociadora y capitalizando los avances tecnologicos que se estén produciendo en
su ambito especifico de accién, ya que un nuevo modelo de competencia se ha veni-
do consolidando en el entorno internacional el cual incluye una serie de aspectos,
entre los cuales resalta: la calidad de productos o servicios.

A este respecto, reconocer la importancia de la competencia no sélo esta en
saber que productos y servicios ofrecen, sino como los ofrecen. La relacion entre la
estrategia empresarial y la calidad del servicio debe ser directa, sin embargo, equipa-
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rar directamente alta calidad del servicio con éxito competitivo seria mentir, aunque
esta puede contribuir de manera significativa a crear una buena estrategia competi-
tiva, lo que implica decisiones y oportunidades no disponibles para los competido-
res de la organizacion. La calidad del servicio provee un panorama diferente y da el
potencial a la organizacion para un plan competitivo superior a sus competidores.
Desde una perspectiva estratégica, la empresa determina de qué manera seria usada
la ventaja en calidad del servicio.

A pesar que la calidad de servicio no es un concepto nuevo (ya que Platon y S6-
crates le hacian referencia en su teoria sobre la calidad de vida), no ha sido hasta las
dos ultimas décadas, influenciado por la revolucién de la calidad y por el movimien-
to reformista de la competitividad empresarial, que ha cobrado més relevancia.

Acepciones filoso6ficas del término calidad

Aunque el término “calidad” salpique por doquier nuestra cotidianidad: cali-
dad de vida, calidad en los productos, calidad en la prestacion de los servicios, etc.,
casi nunca nos preguntamos sobre su irrupcion, el contexto desde donde emergio y
sus efectos, como si se tratara de un valor que siempre ha estado detras de la cortina
de la historia para descorrerla y, entonces, podamos abrazarla para que nunca mas
nos abandone.

Si se deja este concepto en la esfera de la abstraccion, entonces seguira ilumi-
nandonos desde el mas alla, mientras el mundo se hunde en su propio atolladero. Si
seguimos haciendo una lectura de la “calidad” fuera del sistema lingiiistico e histori-
co en que se origind daremos por sentado que su procedencia es legitimay solemne.

Debemos reparar en el hecho de que “la calidad” ha venido asociandose den-
tro del ambito empresarial a palabras como producto, cliente, gerente, eficiencia,
ganancia, competitividad. Por lo tanto, a las claras, antes de instalarse dentro del
discurso social se incub6 en el seno de un saber econémico-administrativo cuya raiz
histérica-ideologica es el liberalismo clasico economico del siglo XVIII (Schalock y
Verdugo, 2007).

Resulta importante senalar brevemente que en la educacion griega, en vez de
buscar o fabricar artefactos burocraticos para crear la calidad, enfatizaban en la are-
té o virtud. Asi, por ejemplo, un musico era virtuoso porque sacaba las mas bellas
notas de su instrumento, y porque dentro de su alma la pasion por su oficio le hacia
tocar del mejor modo posible. La pasion era necesaria, aunque no suficiente, pues
requeria tanto de la destreza adquirida en la practica diaria del instrumento como de
un conocimiento tedrico profundo. La virtud o areté era de capital importancia por-
que su papel no solo debia afectar al individuo sino que contribuia al orden de la co-
lectividad.

La problematica que subyace al asunto de la virtud, o a lo que hoy en dia deno-
minariamos calidad, es ilustrada por Platon recurriendo a Sdcrates como personaje
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del dialogo Gorgias. Alli recrea una atmosfera de debate entre éste y el sofista Gor-
gias, quien defiende que la Retorica es un arte, porque su poder estriba en hacer
cambiar la opinion. Frente a esto, Socrates, quien adopta una posicion de indaga-
cién, emprende la tarea de precisar, sacando a la luz a través de la pregunta, qué cri-
terios autorizan hablar de arte, después de lo cual pasara a demostrar que la Retéri-
ca esta muy lejos de serlo. Para Platon el arte o techné es toda actividad que es desa-
rrollada, por una parte, conforme a un saber sustentado en principios que la orien-
tan y, por otra, con arreglo a la experiencia.

La palabra arte, en el contexto mentado, abarca un amplio espectro de activi-
dades que hoy dificilmente incluirfa a actividades como la guerra, la medicina, la po-
litica, la gimnasia, entre otras. El problema que Platon formula es que si bien todo
arte o techné es una actividad, no toda actividad es digna de llamarse arte. Socrates
indicara que asi como del cuerpo cuidan la gimnasia y la medicina, la ciencia politica
se encarga del cuidado del alma; que asi como la cosmetologia suplanta a la gimna-
siay a la medicina, la retérica desplaza a la ciencia politica. En consecuencia, la cos-
metologia es una actividad que presta al cuerpo una belleza ficticia y efimera, gene-
rando un resultado contraproducente en nombre de un falso cuidado: termina ro-
bandole al cuerpo la belleza natural que solo la gimnasia a través del dolor del ejerci-
cio puede brindar. En este sentido, Socrates revela que la retérica carece de conteni-
do y su interés es cosechar aplausos mediante la adulacion.

Platon y Sécrates advirtieron el peligro de la formacion de un discurso que se
erigia como el mas potente de todos, como la panacea que conjuraria los problemas
de su época, es decir la retérica como actividad de adulacion que promovia el au-
toengano. Si ponian a un paciente enfermo delante de un sofistay de un médico, con
el fin de convencerle de tomar su medicamento, el primero por el poder de su retéri-
cay no por conocimiento del oficio terminaria por convencerle y dejaria mal situado
al segundo. Asi mismo, un nino en convalecencia resultaria prefiriendo a un pastele-
ro que le endulzaria su paladar en lugar de escoger al médico que le ofrece medici-
nas. A este respecto, Platén por boca de Sécrates afirma en el dialogo Gorgias: “de
manera que si, ante ninos, un cocinero y un médico tuvieran que poner en juicio
quién de los dos conoce mejor los alimentos beneficiosos y nocivos, el médico mori-
ria de hambre. A esto lo llamo adulacién y afirmo que es feo” (Platon, Gorgias: 49; ci-
tado por Toscano, 2012).

Con estas aseveraciones se pretende subrayar el hecho de que el actual discur-
so empresarial de la calidad del servicio es la retérica de nuestro tiempo, que se em-
pena en mostrar resultados y cosechar aplausos. La calidad del servicio es, pues, un
mecanismo formal, artificial y, potencialmente favorable, pero con el riesgo de ali-
mentar politicas empresariales que osan asegurar al individuo a la cadena producti-
va como si se tratara de un eslabdn que es expulsado de la cadena productiva si no
se doméstica y somete a ésta. El saber que pregonan se torna en agua bendita para
una comunidad sedienta de la verdad sobre calidad del servicio.



Calidad de servicio para el desarrollo de la competitividad empresarial...
316 Herndndez y Prieto

Calidad del servicio

Ya habiendo indagado el concepto de calidad desde sus acepciones filosoficas,
y considerando que la calidad del servicio no es una técnica, una receta, sino que
puede ser considerada como un arte empresarial, en este aparte queremos profundi-
zar acerca de las teorias empresariales que han abordado la tematica de la calidad
del servicio.

Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean diferenciar-
se de sus competidores a través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo
llama excelencia en el servicio, servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio. Una
sola accion no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio.

Lo cierto es que, como cliente, el servicio es algo que dificilmente experimen-
tamos en nuestro pais (y en muchos otros). La razén por la que las empresas no han
logrado ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los
clientes sabemos que significa exactamente. En diversos libros, cursos y hasta en
discursos politicos se habla, muchas veces, de calidad en la atencion al cliente (cor-
tesia, amabilidad, sonrisas, etc.), algo que algunos llaman calidez. En nuestras en-
cuestas con los clientes hemos detectado que la calidad en el servicio va mas alla de
la simple cortesia o amabilidad de los empleados que nos atienden. Es cierto que
como clientes evaluamos la atencién que se nos brinda, pero no es lo tnico que to-
mamos en cuenta y lo peor de todo es que tampoco es lo mas importante.

Quijano (2003) afirma que antes de mencionar la forma en que los clientes
evaluan los servicios, es importante enfatizar dos aspectos, que desde nuestra pers-
pectiva son importantes:

1. Lacalidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los siguientes
aspectos: Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacion de
su calidad a través de un departamento de aseguramiento de calidad, pues la
mayoria de las veces el cliente solo tiene oportunidad de evaluar el servicio
hasta que ya se esta desarrollando. Un plan de supervision para mejorar la ca-
lidad en el servicio solo ocasionaria mas lentitud de respuesta con el cliente y
no evitaria siquiera, una cuarta parte de los problemas que se suscitan. En el
caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del cliente, debido
a que cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son aun-
que en apariencia todos requieren el mismo servicio. Es por esta supuesta sub-
jetividad del servicio que hemos detectado que no se pueden dictar recetas o
procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes.

2. Lacalidad en el servicio no es una estrategia aplicable tnicamente en las em-
presas del sector servicios. Las empresas manufactureras y comerciales desa-
rrollan una buena cantidad de actividades de servicio, como ventas (mediante
representantes o en mostrador, centros telefénicos, etc.), distribucion, co-
branza, devoluciones o reclamaciones e incluso, asesoria técnica.
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éQué es entonces la calidad en el servicio?

Como resultado de investigaciones, tanto bibliograficas como de mercado, he-
mos podido entender que todos los clientes evaluamos el servicio que recibimos a
través de la suma de las evaluaciones que realizamos a cinco diferentes factores, a
saber.

* Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la orga-
nizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en deter-
minada compania (de computo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favo-
rable en este rubro invita al cliente para que realice su primera transaccion con
la empresa. No son pocos los clientes del ramo industrial que con sélo visitar
la planta manufacturera o conociendo su sistema de computo, se deciden a
realizar su primer pedido. Ni qué decir de las empresas del sector comercio:
Una exhibicion adecuada de los productos que comercializa influye en un
cliente potencial. De la misma forma, si la empresa es del sector servicios, tam-
bién lograra un beneficio con el buen uso de los elementos tangibles, como es
el caso de los nuevos talleres automotrices (franquiciados), que revoluciona
nuestra costumbre de ver talleres para autos con demasiada grasa y muy des-
cuidados: asesores e instalaciones limpias invitan a mas de un cliente, dia con
dia, a experimentar con dicha organizacion. Es importante mencionar que los
aspectos tangibles pueden provocar que un cliente realice la primera opera-
cién comercial con nosotros, pero no lograran convencer al cliente de que
vuelva a comprar.

® Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el ser-
vicio acordado. Es decir, que si se prometi¢ entregar un pedido de 30 tonela-
das de materia prima al cliente industrial el viernes a las 8 de la mahana, se de-
bera cumplir con esas dos variables. Entregar a las 8 de la mafnana 20 tonela-
das es incumplimiento, lo mismo que entregar las 30 toneladas el sabado.
Aunque ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer dife-
rentes, los clientes han mencionado que ambos tienen igual importancia, pues
provocan su confianza o desconfianza hacia la empresa. En opinion del clien-
te, la confianza es lo més importante en materia de servicio. El cumplimiento
de promesa es uno de los dos factores mas importantes que orilla a un cliente
a volver a comprar en la organizacion.

® Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud
de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposi-
ciéon quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergen-
cias de la manera mas conveniente. Este es el factor que mas critican los clien-
tes, y es el segundo mas importante en su evaluacion. Después del cumpli-
miento, las actitudes influyen en el cliente para que vuelva a la organizacion.
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* Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el emplea-
do para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde tra-
baja y los productos o servicios que vende, si domina las condiciones de venta
y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos
como para que le pida orientacion. Muchos clientes saben bien lo que quieren
comprar, pero aquellos que requieren de orientacion o de consejos y sugeren-
cias pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben que
quien los atiende es lo suficientemente competente.

* Empatia: Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse
en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en comerciales de television), pero
en numerosas investigaciones se ha obtenido de parte de los clientes que eva-
ltan este rubro de razonamientos de acuerdo con tres aspectos diferentes que
son:

— Facilidad de contacto: ¢Es facil llegar hasta su negocio? ¢Cuando llaman a
sus vendedores o empleados los encuentran, se reportan o sus numeros te-
lefénicos son de los que siempre estan ocupados o de los que nunca con-
testan y encima, cuando contestan, el cliente no puede encontrar a quien
busca y nadie pueden ayudarlo?

— Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de comuni-
cacion de parte de la empresa que les vende, ademas en un idioma que ellos
puedan entender claramente.

— Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera tnico, que
le brindemos los servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas
para ély —¢por qué no?— que le ofrezcamos algo adicional que necesite; esto
€S, qUE SUperemos sus expectativas.

Competitividad empresarial

El marco conceptual de la competitividad fue establecido en el siglo XVII por
las teorias de comercio internacional sustentadas por los principales economistas
clasicos, cuya esencia esta centrada sobre todo en aspectos econdémicos. Estas teo-
rias parten del mercantilismo que fundamentaba que en el comercio no todos los
paises resultan beneficiados, puesto que un superavit comercial de un pais se con-
vierte en un déficit comercial para otro.

A partir de estas teorias, se desarrollo la denominada ventaja absoluta, la cual
consideraba el comercio como un juego de suma donde no existirian perdedores si
los paises se especializaran en producir aquello que hacen mejor o mas barato, pos-
teriormente fue ampliado al plantear la posibilidad de obtener una ventaja compara-
tiva en aquellos productos que al pais le resultara comparativamente mas beneficio-
so producir para vender a sus socios comerciales, aunque no disfrutase de ventaja
absoluta. Posteriormente, se considera que la ventaja comparativa surge de las dife-
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rencias en la dotacion de factores. A continuacion, se desarrollaron un grupo de teo-
rias alternativas para complementar los modelos precedentes, denominados las
nuevas teorias del comercio internacional.

Para Hill y Jones (2005), estas teorias clasicas del comercio internacional se
basan principalmente en el enfoque macroecondémico, ya que tratan de explicar por
qué una nacion es competitiva acudiendo basicamente a las ventajas que un pais po-
see en relacion a otros, como costes salariales, precios, tipos de cambio, dotaciones
de infraestructuras, entre otros elementos. Otro enfoque ubica el énfasis sobre el rol
empresarial, enfatizando que los factores decisivos para la competitividad de una
nacion son internos a la empresa y no externos que puedan alterarse facilmente y a
corto plazo con una adecuada politica econdmica. La competitividad de un pais esta
asi sostenida de manera casi exclusiva por el desempeno econémico de sus unida-
des productivas.

En este contexto, Porter (2004), ofrece una explicacion alternativa del comer-
cio internacional, en la cual pretende explicar la competitividad empresarial a partir
de una serie de factores relacionados con el entorno econémico general y con la po-
litica macroecondémica del gobierno, que acaban induciendo un resultado que es
fruto de factores e interacciones complejas entre la empresa, la economia y el go-
bierno. Segun el autor precitado, la competitividad debe ser entendida como la capa-
cidad que tiene una organizacion de obtener y mantener ventajas competitivas que
le permitan alcanzar, sostener al tiempo de mejorar una determinada posicion en el
entorno socioeconémico.

Este término tiene incidencia en la forma de plantear o desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo cual provoca, obviamente una evolucion en el modelo de
empresa-empresario. También, indica que es la capacidad que posee una organiza-
cion para distinguirse del resto basandose en ventajas competitivas, con el fin de al-
canzar, sostener o mejorar una situacion determinada dentro de un contexto socioe-
condmico.

Actualmente la mayoria de los estudios senalan que la empresa para ser com-
petitiva, necesita establecer, desarrollar y perfeccionar sistemas propios de planea-
cién, organizacion, direcciony control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion
entre los individuos que en ella confluyen, cimentados en un eficaz sistema de infor-
macion interna y externa que le permita anticipar y profundizar en los cambios que
se vienen dando en su medio ambiente. éQué demandan nuestros usuarios?, écomo
estamos respondiendo nosotros y nuestra competencia a las nuevas necesidades?
Estas son algunas de las muchas preguntas que la empresa debera ser capaz de con-
testar. De poco o nada serviria generar productos o servicios a un bajo costo sino se
toman en consideracién estos aspectos.

Las empresas deben enfocarse en incluir en sus modelos administrativos es-
trategias de productividad, calidad total, ventajas competitivas, cadena de valor e in-
novacion, que estén enfocadas al alcance diario de la competitividad. Estos factores
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o estrategias ayudan a medir que tan competitiva puede ser una organizacién o em-
presa frente a un mercado nacional e internacional. Las empresas tienen que estar
en constante cambio para enfrentar el mundo de la globalizacion y determinar que
tan competitiva o no pude ser en el mercado.

Las empresas competitivas son aquellas capaces de ofrecer continuamente
productos o servicios con atributos apreciados por sus clientes. A este conjunto de
caracteristicas que distinguen al producto de una empresa de sus competidores lo
denominamos ventajas competitivas. Lo tnico seguro acerca de las ventajas compe-
titivas es su dinamismo; los mercados pueden cambiar sus exigencias o la tecnolo-
gia de la empresa puede verse desplazada por las de la competencia. Si una empresa
no invierte en mantenerlas, renovarlas, tarde o temprano estara condenada a per-
derlas.

En tal sentido, Porter (2005), plantea que para que una empresa sea competiti-
va es necesario producir bienes de calidad, entendiendo estos como los provocados
por un sistema donde exista eficiencia en el uso de los recursos, efectividad en el lo-
gro de resultados y eficacia en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, tan-
to externos como internos. En este sentido, la cooperacion y la participacion proac-
tiva de todos los involucrados (personal, directivos e incluso proveedores y distri-
buidores), es vital en el logro de este objetivo; indudablemente esto evidenciarfa una
posicion distintiva y por lo tanto, una ventaja competitiva.

De lo antes expuesto, se comprende que la competitividad, esta relacionada
con los niveles de eficiencia, calidad, innovaciéon y productividad de una economia,
pues la competitividad implica elementos de productividad, eficiencia y rentabilidad,
pero no constituye un fin ni un objetivo en si misma. Es un medio poderoso para al-
canzar mejores niveles de vida y un mayor bienestar social, una herramienta para el
logro de objetivos. Para aumentar la productividad y la eficiencia en el contexto de la
organizacion es necesario considerar la repercusion de los denominados factores de
la competitividad.

Tratar los factores de la competitividad puede parecer inicialmente, al menos a
algunos, una cuestion meramente técnica de enumeracion y evaluacion de los diver-
sos componentes de la competitividad. Como si se tratara de un analisis de sangre,
bastaria comparar, con estandares generalmente admitidos, cada uno de los facto-
res que integran la competitividad de una empresa, de un sector econémico o inclu-
so de un pais en su conjunto. De esta forma, se puede tener personal en exceso o
precios altos de materias primas, como se tienen demasiados leucocitos o un eleva-
do grado de colesterol.

Por su parte, Esser (1994), citado por Leon (2004) parte de que la competitivi-
dad es un modelo complejo que se sirve de una serie de factores todos interrelacio-
nados entre si, estos factores son conocidos como factores de competitividad, den-
tro de estos factores se encuentran: la eficiencia, la efectividad, calidad del servicio y
producto, innovacion y la diferenciacion. Adicionalmente, sefialan que la competiti-
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vidad de una empresa viene dada por su capacidad para vender sus productos o ser-
vicios. En esa capacidad inciden factores, los cuales son denominados factores de
competitividad que son determinantes y que juegan un papel fundamental, pues de
su aprovechamiento es la partida para el mejoramiento y maximizacion de la pro-
ductividad.

Segun este criterio ultimo se considera una empresa competitiva a la que es
capaz de ofrecer continuamente productos y servicios con atributos valorados por
sus clientes. Los mercados cambian, las exigencias de los consumidores también
cambian y, por eso, es clave que la empresa se adapte permanentemente a estos
cambios, a fin de mantener o mejorar sus niveles de competitividad. La paradoja de
la competitividad refleja que la competencia es crecientemente global; las compa-
nias compiten con estrategias globales y la investigacion ha enfatizado el poder de
las estrategias globales en la trascendencia de los limites nacionales y regionales.

Por otro lado, Porter (2005), argumenta que existen diferencias en el desarro-
llo de la economia de las naciones, estados y ciudades; los lideres competitivos del
mundo en muchas industrias y segmentos industriales estan todos basados en unos
pocos paises y algunas veces en pocas localidades. Estos factores enfrentados de
manera congruente y bajo elementos de eficiencia que percibe el cliente, garantizan
la perpetuidad futura de la organizacion inmersa en sistemas abiertos.

El término competitividad, desde el punto de vista del analisis empresarial y
socioecondémico, es importante ya que interviene positivamente en el crecimiento
econdémico de un pais. Visto de esta manera, se enfatiza en la definicion dada por
Porter (2004) en este sentido, cuando afirma que la competitividad esta determinada
por la productividad, definida como el valor del producto generado por una unidad
de trabajo o de capital. La productividad es funcion de la calidad de los productos y/o
servicios y de la eficiencia productiva.

La competitividad no solo tiene que ver con el nivel de evolucion y madurez de
la organizacion a través del tiempo, sino con la capacidad continta de atraer mas
clientes, ser mas eficiente, mantener el ritmo de innovacion, de atraccién de perso-
nal y de usuarios. Es la capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o
no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconomico (Porter,
2004).

Ahora bien, el término competitividad es muy utilizado en los medios empre-
sariales, politicos y socioecondmicos en general. A ello se debe la ampliacion del
marco de referencia para que los agentes econdmicos pasen de una actitud auto
protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y proactivo. La competitivi-
dad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de ne-
gocios, lo que esta provocando obviamente una evolucién en el modelo de empresa
y empresario.
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Pero la competitividad no se limita al mero hecho de competir, sino que va mu-
cho mas alla debido a que implica un proceso de mejora continua, de comparacion
de resultados y de busqueda permanente de la excelencia. La competitividad co-
mienza por el individuo que se esfuerza todos los dias por ser el mejor de la clase o el
empleado mas productivo. El concepto se extiende a las empresas en su busqueda
incansable por salir adelante, mejorar su entorno y colaborar con el desarrollo de la
economia y la sociedad.

La globalizacion nos ha demostrado que la competitividad es un determinante
fundamental en la vida econdmica de cada pais, pues genera una necesidad cons-
tante en las organizaciones de desarrollarse, mejorar constantemente sus tecnolo-
glasy comunicaciones para conquistar nuevos mercados y permanecer en ellos. Ella
busca una interaccion entre la verdadera cohesion de los estados y las empresas en
aras de aprovechar verdaderamente los recursos existentes.

De forma tal que la competitividad se instaura como una condicion necesaria
para que una empresa u organizacion pueda insertarse y mantenerse en el mercado.
Esta condicion constituye un reto para los lideres encargados de crear las directrices
que dan fundamento a sus metas y objetivos, siendo la actualizacion de la vision ge-
rencial un factor determinante en el destino de la organizacion en el mercadoy en el
tiempo.

En otro aspecto, Echeverri (2007) considera fundamental que a la hora de ana-
lizar la competitividad empresarial, es conveniente tener en cuenta tanto la interna
como la externa. La competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacion
para lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, ca-
pital, materiales, ideas, y los procesos de transformacion. La competitividad externa
esta orientada a la elaboracion de los logros de la organizacion en el contexto del
mercado, o el sector a que pertenece. Como el sistema de referencia o modelo es aje-
no a la empresa, ésta debe considerar variables exdgenos, como el grado de innova-
cion, el dinamismo de la industria, la estabilidad econémica, para estimar su compe-
titividad a largo plazo.

Luego de la exposicion antes realizada, para los fines del presente articulo se
considerara el criterio de expuesto por Porter (2004), en relacion con los factores de
competitividad, siendo objeto de analisis lo relacionado con la calidad del servicio.

Calidad de servicio para el desarrollo de la competitividad
empresarial

Como hemos visto el dinamismo del mundo actual hace imperativa, en toda
organizacion, la necesidad de adaptarse a los cambios, para mantener o mejorar su
posicion competitiva en el contexto empresarial. Por tal motivo, muchas empresas
han adoptado diversas medidas para lograr mayor eficiencia en los servicios o pro-
ductos que ofrecen, centrando su atencion en satisfacer las necesidades del cliente.
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Dentro de este orden de ideas, para toda entidad, poseer altos estandares de calidad
en el producto o servicio ofrecido le permite lograr una ventaja competitiva.

Al respecto, Zeithalm y Bitner (2002), refieren que los productos y servicios no
solo deben ser aptos para el uso asignado sino que, ademas, deben igualar e incluso
superar las expectativas de los clientes o usuarios, el objetivo consiste en satisfacer-
los desde el principio hasta el fin para obtener su fidelidad, a través de una nueva
concepcion de la calidad, denominada calidad del servicio.

Para Cobra (2000), la calidad es un concepto formulado a la luz de la percep-
cién del cliente y solo puede definirse con base en las especificaciones para satisfa-
cer sus necesidades; en otras palabras, el consumidor determina que es la calidad.
De igual forma, expresa que los servicios se encuentran presentes en todas las situa-
ciones de la vida del hombre, ya que, un servicio médico fue utilizado para su naci-
miento, y un servicio funerario sera utilizado en su muerte, y durante su vida utiliza-
ré servicios de transporte, educacion, bancarios, de energia, seguros, hoteleros, de
telecomunicacion, entre otros.

De modo que, se puede observar la existencia de innumerables fuentes presta-
doras de servicios (organizaciones o personas), lo que origina una disyuntiva en el
usuario sobre quién o qué empresa sera la apropiada para satisfacer sus necesida-
des. De alli que, los prestadores de servicios deben orientar sus esfuerzos a crear ex-
pectativas razonables Para tal efecto, y en un mundo tan globalizado como el actual,
es necesario que las empresas comprendan el significado de la calidad del servicio y
que, ademas, identifiquen sus ventajas distintivas que las hagan convenientes y dife-
rentes a la competencia. Por tal razon, la calidad del servicio constituye una herra-
mienta estratégica que, si es debidamente aplicada, permite visualizar un horizonte
mas amplio en la busqueda de la mejora continua, la excelencia y el aumento del ni-
vel competitivo, orientando los esfuerzos hacia la satisfaccion de los clientes.

En la actualidad, existe cierta unanimidad en que el criterio que contribuye a
determinar la posicion de una organizacion, en el largo plazo, es la percepcion de los
clientes sobre el producto o servicio que reciben (Cobra, 2000). Resulta obvio que,
para que los usuarios se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer so-
bradamente sus necesidades. Bajo esta perspectiva, el éxito competitivo sera alcan-
zado por aquellas entidades que reconozcan que €l cliente es su mayor activo, que es
¢l quien paga los sueldos, gastos e inversiones administrativas y que solo se acerca a
donde es mejor atendido.

Segun Ruiz (2001), la calidad del servicio, es hoy un requisito imprescindible
para competir en el ambito empresarial mundial, ya que las implicaciones que tiene
en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positi-
vas. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico
que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas empre-
sas que tratan de alcanzarla.
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Pero hay que entender que la calidad del servicio, por si sola, no garantiza que
se alcance una alta competitividad, es decir; es una condicién necesaria pero no su-
ficiente. Para Setd (2004), el éxito en la calidad del servicio esta condicionado y, a
través de los afos, se han venido identificando ciertos factores que obstaculizan el
desarrollo de la misma; tales como: las dificultades para definir las funciones de un
servicio, los roles del personal que interviene en la prestacion del mismo, los com-
ponentes de la calidad de éste, empleados negligentes y con capacitacion deficiente,
asi como las actitudes negativas de éstos hacia los clientes.

Igualmente, afirma que las diferencias de percepcion entre lo que una empresa
cree que los clientes desean y 1o que éstos en realidad quieren, entre el servicio que
creen dar y lo que creen recibir los usuarios, el deficiente manejo y resolucion de
quejas, la poca atencion al mercado y la falta de integracion entre sus areas funcio-
nales, también afectan la calidad del servicio, pues, al no considerar las necesidades
de los clientes o la actividad de los competidores para el desarrollo de los servicios,
asi como el hecho de no integrar los diversos procesos requeridos para la prestacion
de los mismos, no garantizan que todos los esfuerzos apunten en la misma direc-
cion.

Estas situaciones evidencian la necesidad de crear estrategias competitivas
para enfrentar los retos presentes, y evaluar la calidad del servicio ofrecido. La im-
portancia radica en que a medida que se puedan satisfacer las necesidades de los
clientes se lograra conquistar su lealtad y evitar que éstos se formen una mala per-
cepcion del servicio. En este sentido, la prestacion de un servicio de alta calidad es
una dificil tarea para toda empresa, ya que no existe una calidad intermedia, la cali-
dad debe ser total y para ello se requiere el compromiso de toda la organizacién (Co-
bra, 2000).

Dentro de este orden de ideas, el personal en todos los niveles y areas de la en-
tidad debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y sus
clientes depende de las actitudes y conductas que éstos observen en la atencion de
sus demandas. La mejor estrategia para conseguir la fidelidad de los usuarios se lo-
gra evitando fallas en el servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una si-
tuacion imprevista exija una intervencion acertada para rebasar sus expectativas.

En consecuencia, es necesario que las empresas analicen y evaluen la calidad
del servicio ofrecido, a fin de responder a las necesidades de los clientes, mediante la
busqueda de nuevas estrategias gerenciales competitivas orientadas a proveer exce-
lencia en la prestacion del servicio. Ninguna empresa escapa de esta realidad, inde-
pendientemente de su tamano, naturaleza o del sector al que pertenezca, la calidad
percibida por el cliente juega un papel decisivo al momento de seleccionar al provee-
dor de un servicio.

Segun Krajeweski y Ritzman (2000), la calidad de un bien o servicio se puede

ver desde dos enfoques tradicionales, el primero es el perceptivo, referido a la satis-
faccion de las necesidades del cliente, y el segundo es el funcional, referido al cum-
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plimiento de las especificaciones requeridas. En este sentido, hoy dia la calidad del
servicio ha dejado de ser inicamente uno de los requisitos esenciales y se ha conver-
tido en un factor estratégico clave de la competitividad, del cual dependen la mayor
parte de las organizaciones, no s6lo para mantener su posicién en el mercado sino,
incluso, para asegurar su supervivencia en el mismo. Bajo esta perspectiva, segin
Mejias (2004), ahora no se puede hablar de hacer las cosas bien sino de mantener un
nivel de calidad adecuado durante la realizacion de un bien o la prestacion de un ser-
vicio.

Por otro lado, cabe destacar que la calidad es una cualidad y propiedad inhe-
rente de los bienes o servicios, la cual permite que éstos sean comparados con otros
de su misma especie. Sin embargo, la definicion de calidad nunca puede ser precisa,
ya que se trata de una percepcion subjetiva. En este sentido, existe una gran variedad
de formas de concebir la calidad en las empresas, las mas comunes, de acuerdo a
Mejias (2004), son las que se presentan a continuacion:

1. Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
Producir un articulo o servicio de acuerdo a las normas establecidas.

o W

Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Atendiendo estas consideraciones, proveer satisfaccion a partir de calidad,
significa comprender perfectamente las dimensiones de la calidad: la calidad del
bien y la calidad del servicio. Al respecto, Mejias (2004), establece que desde la pers-
pectiva del cliente, la primera es lo que recibe, posteriormente, en su mente, es el
sentimiento de satisfaccion asociado al mismo, esta calidad generalmente puede
cuantificarse. Mientras que, la segunda consiste en los aspectos tangibles y cuantifi-
cables del mismo que, a su vez, también generan satisfaccion. Ahora bien, si la cali-
dad del bien es “lo que se recibe”, entonces, la calidad del servicio se refiere “al
modo como se recibe”. En definitiva, la calidad, en sus diferentes enfoques, es fun-
damental para crear satisfaccion al cliente y mantener altos niveles de competitivi-
dad empresarial.

En base a lo antes expuesto, se puede observar que los autores convergen en el
hecho de que la calidad se puede determinar desde dos perspectivas, la primera refe-
rida al cumplimiento de las especificaciones y la segunda referida a la satisfaccion de
las necesidades del cliente, siendo esta ultima perspectiva la mas empleada para la
definicion de la calidad. Entonces, luego de analizar los conceptos emitidos por los
autores citados, se puede decir que la calidad es una medida subjetiva de la satisfac-
cion o conformidad de los requerimientos del cliente, por lo que ésta es definida por
el mismo.

Ahora bien, al igual que ocurre con otros temas relativos a la gestion empresa-
rial, las primeras investigaciones existentes sobre la calidad se centraron exclusiva-
mente en el ambito de los productos industriales, ya que en un primer momento fue
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éste el tipo de empresa con un mayor protagonismo en la economia. Pero, poco a
poco, el sector servicios ha ido acentuando su peso en la economia mundial, hasta el
punto de considerar que se esta ante una tercerizacion de la economia o, como algu-
nos la denominan, una economia de los servicios (Setd, 2004).

En este sentido, los principios y practicas de la calidad, aplicados a bienes tan-
gibles, pueden resultar inadecuados para la gestion de ésta en el ambito de los servi-
cios, de modo que el enfoque industrial, que en primer momento se intenta trasladar
también al &mbito de los servicios, segun el cual la calidad se entendia como la con-
formidad a unas especificaciones y estandares, con el tiempo comienza a ser critica-
do, ya que se pone de manifiesto como, en muchas ocasiones, el nivel de calidad
percibida por los clientes no coincide con el percibido por los directivos de la empre-
sa. Por lo que aparecen nuevos enfoques de la calidad con un mayor énfasis en las
percepciones del cliente (Seto, 2004).

Es asi como el concepto de calidad se va desplazando hacia el cliente, pasando
a ser el elemento clave, la valoracion que éste realiza sobre el servicio recibido, tras-
ladédndose, de éste modo, de una calidad objetiva, donde lo importante es la confor-
midad a unos estandares de servicio establecidos por la empresa, a una calidad sub-
jetiva donde el unico juicio que realmente importa es el que realiza el cliente, en base
a su percepcion del servicio que recibe.

Bajo esta perspectiva, la definicion de calidad ha resultado ser particularmente
compleja en el ambito de los servicios, esto se debe a la dificultad que se deriva de la
naturaleza intangible de los mismos. Sin embargo, gran cantidad de autores conver-
gen en plantear que la calidad del servicio es la brecha que existe entre las expectati-
vas que se forma el cliente sobre el servicio, antes de adquirirlo, y la percepcion de
éste después de recibirlo. Esto implica que la calidad del servicio debe estar basada
fundamentalmente en las percepciones que los clientes tienen sobre el mismo (Seto,
2004).

De modo que, se puede definir la calidad del servicio como la comparacion en-
tre lo que el cliente espera recibir, es decir, sus expectativas, y lo que él realmente re-
cibe o percibe que recibe, dicho de otro modo, el desempeno o percepcion del resul-
tado del servicio que recibe (Barroso (2000), citado por Setd, 2004). Por su parte,
Zeithaml y Bitner (2002), definen la calidad del servicio como una funcién de la dis-
crepancia existente entre las expectativas de los usuarios sobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa.

En concordancia con lo antes expuesto, puede asegurarse que la calidad del
servicio es una de las estrategias mas determinantes para lograr diversos beneficios
en la organizacién, como lo son la ventaja competitiva, el incremento de la producti-
vidad, la motivacion del personal y la lealtad de los clientes. Sin embargo, la calidad
del servicio no es estatica en el tiempo, sino que va evolucionando o deteriorandose,
razon por la cual debe ser gestionada, evaluandose y midiéndose constantemente a
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fin de corregir oportunamente las posibles desviaciones en la prestacion del servi-
cio, asi como establecer criterios de mejora continua.

Conclusion

La conclusion principal a la que concurre este documento es que las concep-
tualizaciones actuales de la calidad de servicio estan basadas en un paradigma de-
fectuoso, sugieren que la calidad de servicio deberia medirse por medio de actitudes
de los clientes, y hemos visto que prestar servicios con calidad se considera real-
mente un arte. Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otor-
garle el servicio adecuado, por lo que una sola accién no asegurara que una empresa
mejore todas las facetas del servicio.

Asi, es concluyente que en el ambito organizacional, al tratar temas gerencia-
les, existe un consenso acerca de las ventajas que genera el hecho de hacer énfasis
en la calidad como resultante de la complejidad de un sistema de prestacion de ser-
vicios. La exaltacion de la calidad de los servicios, es lo que hace del proceso de
prestacion la caracteristica diferencial, cada vez mas importante, para la superviven-
cia competitiva de las empresas de servicios, independientemente de su naturaleza,
tamano y sector. Un servicio con calidad lograra que los clientes regresen.
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Resumen

Actualmente el software libre es considerado como el pilar fundamental en cualquier
comunidad de investigacidn, ya que constituyen la guia o patron a seguir para ejercer en prac-
tica el proceso de aprendizaje, objetivo esencial con propdsito caracteristico en el campo de la
educacion, el propdsito de la presente investigacion fue evaluar el software libre como herra-
mienta para los grupos de investigacion en la Universidad del Zulia Nucleo COL. La investiga-
cién se consideré como no experimental, descriptiva. Como unidades de analisis estuvo cons-
tituida por 48 profesores, conformada por personal docentes universitarios trabajando y parti-
cipando en proyectos de investigacion. Se utilizé un muestreo aleatorio estratificado, para la
recoleccion de los datos se disenid un cuestionario conformado por 15 {tems. La confiabilidad
del instrumento se garantiza a través de la redaccion clara de los items y la validacién de los
expertos. El analisis de datos se realiz6 a través del software Microsoft Excel 2007. Los resulta-
dos obtenidos revelaron un alto interés en los docentes al utilizar el Software Libre, El interés
para el empleo del software libre radica desde la disposicion del primer principio que caracte-
riza al mismo (ejecutar el programa como quieras, ayudarse a si mismo), ver cémo estan dise-
hadas algunas herramientas reales. Y de esta forma, fomentar, la equidad y divulgacion del co-
nocimiento tecnolégico en beneficio para toda la comunidad universitaria.

Palabras clave: software libre, Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC), grupo de
investigacion.
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Free Software as a Resource in the Work Area
for Research Groups at the University of Zulia,
East Lake Coast Campus

Abstract

Free software is currently considered the mainstay in any research community, since it
constitutes the guide or pattern to follow to exercise the learning process in practice, the es-
sential objective with a characteristic purpose in the field of education. The purpose of this re-
search was to evaluate free software as a tool for research groups at the University of Zulia East
Lake Coast Campus. The research is considered non-experimental and descriptive. The units
of analysis consisted of 48 professors, made up of university teaching personnel who work and
participate in research projects. Stratified random sampling was used; to collect data, a ques-
tionnaire was designed consisting of 15 items. Reliability of the instrument was ensured by the
clear wording of the items and expert validation. Data analysis was performed using Microsoft
Excel 2007 software. Results showed a high interest among the teachers in using free software.
This interest is rooted in the disposition of the first principle that characterizes free software
(run the program as you like, help yourself), see how some real tools are designed. Thus, free
software promotes fairness and the divulgation of technological knowledge for the benefit of
the entire university community.

Keywords: free software, information and communication technology (ICT), research group.

Introduccion

A nivel mundial se perciben dos grandes grupos de desarrollo de software:
software libre y los de software o propietario. El software libre sostiene una poten-
ciacion del uso de las Tecnologias de Informacion en el sector Gobierno y las comu-
nidades organizadas, contribuyendo con el impulso a la soberania de las Tecnolo-
glas de la Informacion, la adopcion de estandares de Tecnologias de Informacion en
la Administracion Publica. Segun Stallman, R. (2004) el software libre es una cues-
tion de libertad, no de precio, nos referimos a la libertad de los usuarios para ejecu-
tar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software. Asimismo, Abella A. y
otros (2003) definen “Software Libre” como a la libertad de los usuarios de correr,
copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software.

En este sentido el término de software libre se constituye en una alternativa a
las soluciones propietarias para la mayoria de ambitos publicos y privados. Este
conjunto de soluciones informaticas generadas bajo distintas licencias, facilitan la
reutilizacion de la experiencia (al estilo del conocimiento cientifico) y su uso genera-
lizado y gratuito. De igual manera, el uso del software libre en la sociedad no solo
viene dado por el hecho econdémico de favorecer la competencia en el sector, reducir
los costes y de limitar la dependencia tecnolodgica, sino también por el hecho de la
mayor seguridad, la mayor fiabilidad y mayor capacidad de evolucién que sus con-
trapartidas comerciales.
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En la actualidad, el pais ha pasado por un proceso de cambios que han permi-
tido diversas transformaciones en algunos sectores de la vida nacional, cambios que
han consentido el arreglo y acomodo a instituciones publicas y privadas. Uno de los
aspectos mas llamativos en la conformacion de estos cambios es el creciente avance
de las tecnologias de informacion las cuales han consentido a las organizaciones
crecer potencialmente, mejorando los procesos automatizados.

Bajo este mismo marco de ideas en Venezuela radica un impacto tecnologico
con el beneficio e importancia del empleo de los Software Libres siguiendo en con-
formidad con el decreto presidencial 3.390 publicado en la Gaceta Oficial de la Repu-
blica Bolivariana de Venezuela N° 38.095 de fecha 28 de Diciembre del 2004, implica
en la determinacion de incurrir en nuevas tendencia en la promocién de sus activi-
dades académicas y servicios aplicando nuevas tecnologias siendo éste flexible, mo-
dificable para el empleo de software posteriores.

En este mismo orden de ideas, el Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia pro-
mueve la contribucion de una cultura cientifico-tecnologica que oriente las poten-
cialidades y capacidades nacionales hacia la transformacion de la sociedad venezo-
lana a partir de la configuracion de valores y modelos de accion que promuevan una
ciencia, tecnologia e innovacion pertinente, integral, de produccion colectiva, com-
prometida con la inclusion y la vida en el planeta.

El aumento de la poblaciéon mundial y la creciente onda tecnolégica ha genera-
do un ambiente en donde todas las operaciones basicas del hombre se han visto en
la necesidad de agilizar sus procesos en pro del crecimiento organizacional. La in-
troduccion de la tecnologia de computadoras y software en diferentes empresas e
instituciones, ha llevado al software libre a la conversion de elementos de importan-
cia dentro de una organizacion.

En esta misma instancia, actualmente el grupo de investigacion de la Universi-
dad del Zulia Nucleo COL, se encuentra en un proceso de transicion en la migracion
para desarrollo e implementacion del software libre, en este sentido, el objeto de la
presente investigacion es la evaluacion del interés para el grupo de Investigacion
frente al uso del software libre empleado como herramienta trabajo.

El problema

El software libre es empleado como herramienta de trabajo, caracterizado pri-
vilegiadamente por ser licencia publica general (GPL) lo cual le brinda al usuario la
libertad de tener el codigo fuente del programa, estudiarlo, modificarlo, copiarlo y
redistribuirlo con o sin costo alguno y sin ningun tipo de restriccion promueve el uso
apropiado, tanto de las computadoras como de diversos productos informaticos en
distintas esferas profesionales, facilitan la gestion de la informacion, debido a su
alta capacidad de procesamiento, velocidad, flexibilidad y precision.
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El problema realmente se rige en las dificultades para acceder a esta clase de
software propietario que ofrece el mercado. Para muchas instituciones, los costos
de adquisicion, aplicacion y mantenimiento son muy elevados con relacion a sus
presupuestos. En muchos casos, el pago de licencias o costos de arrendamiento im-
posibilitan su adquisicién o mantenimiento.

La problematica para las universidades se agudizaria ain mas, porque durante
anos han experimentado continuos recortes y afectaciones en materia de subsidios.
Actualmente esta problematica sigue vigente. Es la propia comunidad de creadores y
usuarios la que genera mecanismos de igualdad y equidad proponiendo como alter-
nativa el empleo del software libre generando una controversia al romper con el pa-
radigma referente al manejo tecnolégico actual (software propietario), encontrando
que al implementar el software libre, dentro de la Universidad del Zulia Nucleo Costa
Oriental del Lago (LUZ COL) trae las siguientes ventajas: estandarizacion: codigo
fuente compatible para ser ejecutados en plataformas con equidad, seguridad y pri-
vacidad: disponer del cddigo fuente permite manejar el funcionamiento internoy co-
rregir los posibles errores, bajo costo: la adquisicion del software puede ser gratis,
independencia total de cualquier sector privado o empresa, incremento a la calidad:
siendo depurado por desarrolladores.

El proposito fundamental de la Investigacion es evaluar la implementacion del
software libre como herramienta para los grupos de investigacion del Nucleo LUZ
COL, brindando al usuario mantener una independencia tecnoldgica, control de la
informacion, seguridad en la informacion, economia en el uso y gestion de las Tec-
nologias de Informacién y Comunicacion (TIC).

Los docentes e investigadores de la comunicacion deberan asumir el reto de la
carrera académica en comunicacion ciencia y tecnologia para satisfacer la gran de-
manda que se ha generado en el pais, con propuestas innovadoras, puesto que el
campo educativo se encuentra en formacion y constante evolucion, cuyos parame-
tros, objetivos y resultados deberan ser evaluados periddicamente para responder a
los retos y desafios que la dindmica académica impone. En este sentido, la adquisicion
de capacidades tecnologicas permite una mayor independencia frente al soporte téc-
nico en la produccion intelectual, pero en tareas técnicas de mayor complejidad como
el desarrollo de software educativo, web blogs o sitios web y la coordinacion de pro-
gramas y proyectos tecnologicos se recurre al apoyo de expertos en el area.

Otro aspecto a resaltar es la vision prospectiva que debe ser ejercida por los
entes encargados de gestionar el conocimiento y el uso de las TIC para beneficio in-
terno de las instituciones, ya que son bajos los indices de ejecucion de planes y pro-
yectos de planes de formacion con metas o finalidades especificas como el cambio
tecnologico o proyectos de investigacion orientados por la pertinencia social, la ca-
pacitacion en el acceso, uso y apropiacion tecnolégica, que hoy sigue siendo iniciati-
va del propio investigador, con el objeto de dinamizar e impulsar el desarrollo de ca-
pacidades y competencia en redes de saberes, tantos de los estudiantes como de los
docentes-investigadores y la comunidad en general.
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Actualmente tanto la universidad como cualquier institucion educativa publica
debe utilizar software libre para favorecer y desarrollar tecnolégicamente dicha ins-
titucion y esto es imposible de lograr empleando sistemas estandarizados que se
adaptan ante cualquier plataforma existente y evitan poner todo tipo de trabas ala li-
bertad de copiar y utilizar el conocimiento. El uso de software libre en la educacion
tiene una gran cantidad de beneficios sobre el uso del software privativo entre las
cuales se encuentran: la creacion de profesionales independientes de un determina-
do entorno de software, reduce costos, (El software libre al permitir su copia de ma-
nera legal evita a las universidades tener que pagar una licencia por cada maquina
que posea; se traduce en un enorme ahorro de recursos publicos).

En este mismo marco de ideas el software libre permite que los docentes e in-
vestigadores puedan usar el mismo software con el que se les ensena, ofrece control
sobre el software, dado que al adquirir software libre no existe la necesidad de tener
que depender y estar requiriendo un producto de una casa de software propietario.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, nace la necesidad de considerar el
software libre como herramienta en el grupo de investigacion de la Universidad del
Zulia especificamente dentro de la Coordinacion de Postgrado Nucleo COL. El paso a
un sistema operativo (SO) libre es fundamental en toda institucion educativa para
dar a conocer a sus estudiantes que poseen la libertad de elegir, y que esta libertad
no se limita a un conjunto de programas sino que es absoluta.

En este mismo marco de ideas al manejar la democratizacion del acceso al co-
nocimiento se logra promover y apoyar el estudio de implicaciones tecnologicas del
software libre, su proyeccién y aplicacion en ambientes practicos de gran trascen-
dencia social como lo es LUZ COL considerando propuestas que mejoren y fortalez-
can el desarrollo tecnolédgico dentro de su plataforma actual basada en software li-
bre avanzando en la promocién de sus actividades académicas y servicios. Actual-
mente el grupo de investigacion de la Coordinacion de Postgrado Nucleo COL, se en-
cuentra en un proceso de transicion en el desarrollo e implementacion de los soft-
ware libres. Al realizar el andlisis de esta situacion se planteo la siguiente pregunta:
¢Como sera el software libre empleado como herramienta para el desarrollo y opti-
mizacion de las actividades de los grupos de investigacion en la Universidad del Zu-
lia especificamente en la Coordinacion de Postgrado nucleo COL?

Objetivos de la investigacion

Obijetivo general

Evaluar el software libre como herramienta para los grupos de investigacion
en la Universidad del Zulia Nucleo COL.
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Objetivos especificos

* Describir la situacion actual del empleo del software libre en los grupos de in-
vestigacion.

* Determinar los beneficios y la importancia del empleo del software libre den-
tro de los grupos de investigacion.

* Evaluar el interés del grupo de investigacion frente al uso del software libre
empleado como herramienta en su ambito de trabajo.

* Analizar la plataforma existente en los grupos de investigacion frente a la pro-
yeccion e implementacion del software libre.

Metodologia

El tipo de investigacion es de forma descriptiva debido a que define los proce-
sos reales que funcionan dentro del grupo de investigacion de la Universidad del Zu-
lia especificamente Nucleo COL, con el fin de manejar la evaluacion del software li-
bre como herramienta de trabajo para los grupos de investigacion.

En relacion a lo anteriormente descrito Tamayo (2009), define “la investiga-
cion descriptiva como aquella que trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteris-
tica fundamental es la de prestarnos una interpretacion correcta”. (p. 52). Conforme
con este mismo marco de ideas segun Hernandez (2006), define “la investigacion ex-
plicativa pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se
estudian”. (p. 108).

Segun Hernandez R. y Otros (2003). La investigacion no experimental “es
cuando el investigador no manipula los datos directamente o mediante la creacion
la creacion de condiciones artificiales o de laboratorios” (p. 36).

Asimismo las técnicas de recoleccion e instrumentos de recoleccion de datos
que se consideraran para la presente investigacion se describen a continuacion: ob-
servacion directa, entrevista no estructurada, formulario de observacion y el cues-
tionario.

Por otro lado, se utilizard como fuente de apoyo tecnoldgico a Richard Stal-
mart (2004) al requerimiento necesario para el estudio de la presente investigacion
basada en declaracion de libertades del software libre: el programa es libre porque el
usuario es libre. Seguin Stalmart (2004: 19),

Un programa es software libre para el usuario siempre que, como usuario parti-
cular, tengas: 1. la libertad de ejecutar el programa sea cual sea el proposito, 2. la
libertad para modificar el programa para ajustarlo a tus necesidades. (Para que se
trate de una libertad efectiva en la practica, deberas tener acceso al codigo fuente,
dado que sin él la tarea de incorporar cambios en un programa es extremada-
mente dificil, 3. la libertad de redistribuir copias, ya sea de forma gratuita, ya sea a
cambio del pago de un precio, y 4. La libertad de distribuir versiones modificadas
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del programa, de tal forma que la comunidad pueda aprovechar las mejora intro-
ducidas.

En este sentido para establecer mecanismos de control. Una investigacion sera
no experimental, cuando no se persigue el control de determinadas variables (carac-
teristicas resaltantes de los hechos), dejando una o algunas de hechos sin modificar
para ver su accion o efecto.

® Poblacion y muestra

De acuerdo a lo planteado Bavaresco (1994:160), define a la poblacion como
“la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblaciéon poseen una
caracteristicas comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”.

En el universo del estudio fue centrado en el grupo de investigacion de la Uni-
versidad del Zulia especificamente Nucleo COL, estructurada por personal docentes
universitarios, distribuidos de la siguiente manera: un (01) coordinador del de inves-
tigacion, cuarenta y siete (47) docentes universitarios respectivamente trabajando y
participando en proyectos de investigacion, conformada en su tamano por un total
de 48 personas, de manera tal que por el tipo de informacién manejada, se constitu-
ye como una poblacion determinada, finita y accesible. En este sentido, debido a la
informacion manejada y de acuerdo al objeto de estudio la poblacion es igual a la
muestra, considerando el trabajo estadistico con un censo poblacional.

® Discusion de los resultados

De acuerdo con los resultados recolectados a través de la interpretacion y sin-
tesis obtenidos en el tema de estudio, con la aplicacion de los instrumentos, se pro-
cede a discutir los resultados generados, en cada una de las fases, se observé que:

® Enrelacién con la descripcion de la situacion actual en la utilizacion del soft-
ware libre, se consider6 factores en cuanto a la migracion y los procedimientos
se constato en su mayoria de los participantes en el cuestionario que actual-
mente existe un alto indice que coincide con la migracion de sus equipos para
la implementacion del Software libre, de igual forma los procedimientos con-
secutivos para efectos de dicha migracion maneja un formato estandarizado.

* Conforme con este mismo marco de ideas, también se pudo determinar en
cuanto a los beneficios e importancia, al considerar los métodos, programas y
planes se constaté que la poblacion encuestada de docentes participantes
considera que por medio del empleo del software libre se benefician tantos los
proyectos de investigacion desarrollados dentro de los grupos de investiga-
ciéon con el conglomerado de estudiantes abarcando toda la comunidad estu-
diantil.

* Eneste sentido al evaluar el interés de los grupos de investigacion con respec-
to al uso de los software libres se obtuvo un alto indice de receptividad, debido
a que la poblacion encuestada considera que dicho software permite un facil
desenvolvimiento para el desarrollo de sus proyectos debido a que incurre en
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la manipulacién del codigo para ser adaptado el mismo a los requerimientos
particulares manteniendo una interfaz acorde para su manipulacion.

Al analizar la plataforma existente dentro de los grupos de investigacion en
cuanto a la proyeccion e implementacion de software libre, se pudo constatar
segun sus indicadores: equipo, software, tecnologia, recurso humano, servicio
y licencia publica general, que proceso de migracion ya ha sido iniciado y por
ende han comenzado a implementar la plataforma bajo Linux de sistema ope-
rativo, de igual forma, segun la plataforma encuestada la definicion del Soft-
ware libre se considera como un avance significativo para el desarrollo de los
proyectos dentro de los grupo de investigacion.

Por esto, la promocion al uso del software libre como herramienta de apoyo en
los grupos de investigacion. Poniendo en practica la motivacion de profesores
al centrar su atencion en sus proyectos de investigacion por medio de herra-
mientas eficaces.

Alo largo de la aplicacion en cuanto a técnicas: se obtuvo por medio de la ob-
servacion directa, entrevista no estructurada y el cuestionario, considerado
como instrumento de apoyo para afianzar los proyectos de investigaciéon y
confirmar la ayuda por parte de docentes universitarios para la comprension
del tema influye en gran proporcion, es de acotar en relacion con el contenido
y desarrollo de los proyectos de investigacion dentro de los grupos de investi-
gacion se ven disminuidos al obviarse la utilizacion de los software antes des-
critos presentarian dificultades que muy bien podrian ser subsanadas con la
incorporacion de TIC incluyendo el software libre dentro de dichos grupos de
investigacion.

Al utilizar herramientas didacticas como en este caso se plantea evaluar el uso
del software libre para ayudar a mejorar el rendimiento de los proyectos den-
tro de los grupos de investigacion se pretende estimular eficazmente la creati-
vidad del docente-estudiante lo cual se cumple también de forma satisfactoria.
Todo lo anterior conduce a dar respuesta a las interrogantes implicitas en el
objetivo general de la investigacion, Evaluar el software libre como herramien-
ta para los grupos de investigacion del Nucleo LUZ COL, al respecto se tiene las
siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

Las teorias contemporaneas sobre las organizaciones implican que estas de-

ben reestructurar constantemente sus tecnologias y procesos internos para mejorar
la calidad de resultados y mantenerse vigentes en un mundo cambiante.

Actualmente el software libre es considerado como el pilar fundamental en la

comunidad estudiantil de educacién basica, secundaria, diversificada, universitaria
y postuniversitaria, ya que estos constituyen la guia o patron a seguir para ejercer en
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practica el proceso de aprendizaje, objetivo esencial con propdsito caracteristico en
el campo de la educacion.

Debido a los diversos avances tecnolégicos de vanguardia que existen en la ac-
tualidad, el software libre representa el eje central en el sistema computacional al
cual se vinculan las tendencias futuristas en el area de las telecomunicaciones a ni-
vel mundial, un ejemplo de ello es el impacto de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién (TIC).

En concordancia con los objetivos propuestos en la investigacion, los resulta-
dos estadisticos obtenidos y tomando en cuenta las experiencias, resultados de los
instrumentos y aspectos tedricos que fundamentan la misma, se puede afirmar en
términos generales que los objetivos previstos en la investigacion fueron alcanza-
dos, en este sentido se emiten las siguientes conclusiones al evaluar el software libre
como herramienta en los grupos de informacion.

Actualmente el software libre es considerado como el pilar fundamental en los
grupos de investigacion, ya que constituyen la guia o patrén a seguir para ejercer en
practica el proceso de proyectos de indole investigativo, objetivo esencial con pro-
posito caracteristico en el campo de la educacion, por lo que en la actualidad dicho
software es empleado como herramienta dentro de los grupos de investigacion, los
cuales se encuentran en proceso de migracion tanto como a nivel de hardware,
como a nivel de software basandose en los procedimientos estandarizados.

El beneficio e importancia del empleo de los software libres siguiendo en con-
formidad con el decreto presidencial 3.390 publicado en la Gaceta Oficial de la Repu-
blica Bolivariana de Venezuela N° 38.095 de fecha 28 de Diciembre de 2004, implica
en la determinacion de incurrir en nuevas tendencia en la promocién de sus activi-
dades académicas y servicios aplicando nuevas tecnologias siendo éste flexible, mo-
dificable para el empleo de software posteriores.

El interés para el empleo de los Software Libres radica en la disposicion del
primer principio (ejecutar el programa como quieras, ayudarte a ti), fundamental-
mente permite, con gran facilidad y sin problemas de licencias ni acuerdos especia-
les con los fabricantes, ver como estan hechas algunas herramientas reales, de cali-
dad comercial. Y de esta forma, fomentar, la equidad y divulgacion del conocimiento
tecnoldgico con responsabilidad social en beneficio para toda la comunidad univer-
sitaria.

La proyeccion e implementacion del Software Libre en la plataforma existente
del grupo de investigacion especificamente Coordinacion de Investigacion Nucleo
COL se encuentra en una primera fase de migracion, debido a que implementa siste-
mas operativos adaptables para el correcto uso de Software Libre, permitiendo con-
siderar un impacto positivo y significativo para los grupos de investigacion emplean-
do al mismo como herramienta de trabajo.
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Resumen

Este articulo plantea la interaccion docente-alumno como una actividad relacionada
con la ensenanza, al mismo tiempo trata a la accion comunicativa como un proceso continuo
que se desarrolla sobre la plataforma que ofrece la comunidad educativa, facilitando el logro
de las metas académicas propuestas, ademas ofrece un enfoque epistemolodgico basado en
una vision positivista cuantitativa sobre la dinamica interactiva y didactica entre el docente y el
alumno, cuya vinculacion en funcion del acto didactico de ensenar y aprender se da simulta-
neamente entre los actores del proceso educativo. Sustentada por Habermas (2007) y Sevilla-
no (2005). El estudio tratado en este articulo fue realizado en el Nucleo Costa Oriental del Lago
en el Programa de Humanidades y Educacion de La Universidad del Zulia. La informacién fue
recolectada mediante dos cuestionarios: uno aplicado a los profesores y otro a los estudian-
tes. La poblacion estuvo constituida por 12 profesores y 81 alumnos. La validez de contenido
se obtuvo mediante juicio de siete expertos, mientras que la confiabilidad fue calculada por
medio del coeficiente Alpha de Cronbach, dando una r para profesores de 0,7553 y para alum-
nosr = 0,7926. Se concluy6 que la accion comunicativa incide en la interaccion didactica pri-
vilegiando la participacion activa del estudiante, impulsado bajo las acciones del profesor
como facilitador y mediador de los aprendizajes.

Palabras clave: interaccion didactica, accion comunicativa, educacion superior.
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Communicative Action and Didactic Interaction
at the University of Zulia. Case: East Lake Coast Campus

Abstract

The article explains teacher-student interaction as an activity related to teaching; at the
same time, it deals with communicative action as a continuous process that develops on the
platform offered by the educational community, facilitating the achievement of proposed aca-
demic goals. In addition, it offers an epistemological approach based on a quantitative, posi-
tivist vision about the interactive and didactic dynamics between teacher and pupil, whose
connection as related to the didactic act of teaching and learning occurs simultaneously
among actors in the educative process. The research was supported by the works of Habermas
(2007) and Sevillano (2005). The study discussed in this article was carried out at the East Lake
Coast campus in the Humanities and Education Program, University of Zulia. Information was
gathered using two questionnaires: one applied to professors, the other to students; the popu-
lation consisted of 12 professors and 81 students. Content was validated through the judge-
ment of seven experts, while reliability was calculated using the Alpha coefficient of Cronbach,
producing an r for professors of 0.7553 and an r for students of 0.7926. Conclusions were that
communicative action impacts didactic interaction favouring active student participation, fos-
tered by the professor’s actions as a learning facilitator and mediator.

Keywords: communicative action, didactic interaction, higher education.

Introduccion

En el campo educativo la comunicacion pedagogica concede, transmite ideas y
conocimientos mediante diferentes modalidades y realizaciones. De manera especi-
fica se consideran las diferentes identidades comunicacion en el aula e interaccion
docente-alumno como dos relaciones que estan fuertemente vinculadas en cuanto a
formas de posibilidades para la construccion del conocimiento. Lo interesante de
esta conjunciéon de modalidades comunicacionales e interactivas es su funciona-
miento en contextos sociales en cuyo ambito esta el soporte donde se fundamenta y
se contextualiza la educacion.

Se legitima asf a la educacion como el sustrato para la transmision y genera-
cion de saberes en donde el aula cobra fuerza, como espacio interactivo donde se
forman profesionales criticos, analiticos e innovadores con un alto nivel de calidad,
excelencia y desarrollo de los valores humanos. Que sean capaces de establecer si-
tuaciones reales de comunicacion conducentes a una mayor cohesion social, que fa-
vorezca el entendimiento entre los grupos humanos a partir de su actuacion comu-
nicativa.

Al respecto, Edward y Marcier (2001), expresan que “el profesor debe posibili-
tar la participacion de los estudiantes en el aula por ser éste un ambiente socializa-
dor”. Este punto de vista lo comparte Lomas (2011:11) “cualquiera que haya ensefa-
do alguna vez sabe que el aula es un lugar activo”. Es en el acto didactico donde los
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docentesy alumnos establecen relaciones en el cual se privilegian tanto el contenido
del mensaje como el compartir los saberes y donde aprender a convivir en forma ac-
tiva, resulta imprescindible.

Alaluz de lo expuesto, las actuales exigencias de la Organizacion de las Nacio-
nes Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 1998), expresadas en
la Conferencia Mundial sobre la Educacion Superior en sus pronunciamientos sobre
los cuatro pilares de la educacion (aprender a hacer, a conocer, aprender a ser 'y
aprender a convivir con los demas) se corresponden con la anteriormente sefialado.
En este mismo sentido, es muy significativo el valor que posee la accion educativa en
la asimilacién y adquisicion de aprendizajes en el proceso formativo en general. De
acuerdo a lo antes citado, la funcion reguladora de la educacion se refiere a la inte-
raccion, al intercambio de acciones entre los participantes en la comunicaciony a la
influencia que ejerce uno sobre otro en el desarrollo de las actividades de aprendiza-
je. Por lo tanto, el caracter dialdgico-interactivo que se da en la relacion docente-a-
lumno cobra relevancia en el marco de lo anteriormente expuesto.

Desde esta perspectiva se tomaron en cuenta como punto de interés relaciona-
do en el ambiente universitario a la accion comunicativa en el aula y la interaccion
docente-alumno en la Universidad del Zulia Nucleo COL, por ser ésta pilar funda-
mental en el proceso ensenanza-aprendizaje desde la perspectiva donde se encuen-
tra la educacion formal a nivel universitario. Es esta donde se da la conjuncion de as-
pectos sociales responsables con la formacién del estudiante para su transforma-
cion individual y corresponsable al mismo tiempo, del mejoramiento del medio en
donde éste actua.

Cobra asi importancia la educacién como piedra angular en las relaciones
comunicativas e interactivas que se dan en el aula y que estan presentes en la com-
plejidad intra y extrauniversitaria, que implica el amplio espectro social y en donde
ésta se encuentra ubicada. Al respecto, Rizo, M. (2007), expone “la educacion ade-
mas de estar estrechamente vinculada con la comunicacion en entornos educati-
vos, se relaciona a los procesos de socializacion en general... todo ello, porque el
ser humano no se realiza en solitario sino en medio de otros individuos con quie-
nes actua”.

En cada situacion intersubjetiva entre individuos se manifiestan ideas y com-
portamientos expresados por diferentes vehiculos a través de los que se establece la
comunicacion, siendo el lenguaje el medio que permite el fluir de interacciones que
van configurando redes comunicacionales en donde se expresan las conductas con-
sensuadas de los actuantes e intervinientes en cada situacion especifica, asi se pro-
ducen transformaciones que expresan las mas diferentes formas de hacer que el
hombre y su entorno cada dia sean mejores.

En el complejo sistema de comunicacion, mencionado en el parrafo anterior es

en el lenguaje humano donde se materializan la modalidad natural (medio oral) y la
modalidad artificial (medio escrito), que segin Geertz, citado por Calsamiglia y Tu-
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son (2001), ambos modos de interaccion linglistica son resultado de la interaccion
entre factores biolégicos y culturales, que visto desde una mirada sincrénica actual,
estan fuertemente imbricados.

De esta manera, es preciso acentuar el caracter dialogico-interactivo docen-
te-alumno en torno al aprendizaje, privilegiando su dimension subjetiva, la cual
aparece como resultado de la expresion diferenciada de los sujetos participantes en
el mismo. Es decir, tomando en cuenta las diferencias individuales mediante una co-
municacion entendida como un proceso argumentativo y propositivo, en el cual los
dos participantes se ponen en condiciones de construir sentido y significado en los
discursos emitidos.

Por lo tanto, la accion comunicativa e interaccion didactica exigen ser investi-
gados en el contexto universitario, para establecer la relacion entre ambos en el
aula, por ser considerada ésta como el espacio apropiado en la cual se centra la
atencion para entender los mecanismos en la continua practica interactiva que sub-
yacen a la ensenanza y al aprendizaje.

Desarrollo

Los aspectos que se tratan en este articulo pretenden descubrir las significa-
ciones relacionales comunicativas que se evidencian en aulas de clases universita-
rias, en el momento en que el docente expone las significaciones de los contenidos
programaticos desempefiando el papel y la funcién de emisor y los alumnos la de re-
ceptores, sin obviar la posibilidad de que los roles se invierten desempenando simul-
taneamente las funciones de emisor y receptor.

Para realizar la presente investigacion, la autora descompone en partes su es-
tudio con la finalidad de conocer el resultado acerca de las inquietudes de la expe-
riencia docente en donde caben vivencias propias y ajenas producto de la forma de
comunicarse en el aula.

Los fundamentos que sostienen las teorfas tratadas en la presente investiga-
cion sirven de soporte epistemoldgico para validar las ideas expresadas, asimismo
se comprueban los resultados obtenidos de las acciones determinadas con el prop6-
sito de obtener respuesta a las inquietudes que guiaron este trabajo.

Antecedentes de la investigacion

En primer lugar, se incluye el estudio realizado por Dinely (2003), titulado
“Discurso docente en el aula”. El cual tuvo como propdsito conocer el tipo de comu-
nicacion predominante del docente. Para ello, se considerd la comunicacion verbal y
no verbal del docente y sus alumnos y las percepciones que éstos tienen respecto a
la practica comunicativa del docente. Fue aplicada en la Universidad de la Frontera
en Chile. Se utilizo un diseno cualitativo a través del trabajo etnografico. El universo
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de estudio es el profesor, la poblacion son los docentes de ensehanza basica de pri-
mer ciclo. La muestra es de tipo no probabilistica. Las técnicas utilizadas son: la ob-
servacion etnografica y la entrevista semiestructurada y abierta guiada por objeti-
vos. Se concluye que el profesor tiene el poder de definir un discurso en cuanto a su
relacion comunicativa.

Otro estudio fue realizado por Maestre (2005), titulado: Fortalecimiento del
pensamiento critico basado en la accion comunicativa. La investigacion tuvo como
proposito implementar la estrategia didactica para fortalecer el pensamiento critico
basado en la acciéon comunicativa con estudiantes de Administracion de Empresas
de la Universidad Experimental Rafael Maria Baralt (UNERMB) municipio Cabimas
del Estado Zulia. Para la muestra fueron elegidos intencionalmente 40 estudiantes.
La técnica utilizada fue la triangulacion y las grabaciones de audio, los instrumentos
para la recoleccion de la informacion fueron las notas de campo, analisis de textos y
grabaciones, validez y confiabilidad controlada. Se concluye que la comunicacion es
vista como objeto educacional, visionada desde la perspectiva de la argumentaciéon y
comprension para favorecer la accion didactica.

Con respecto a la variable interaccién didactica, Velasco (2006), presentd una
investigacion titulada: La interaccion en el aula de clase, realizada en ULA, Venezue-
la, la cual tuvo como proposito fue presentar un modelo tedrico bajo un sistema de
analisis de la interaccion en el aula. Para dar respuesta sehala como indicaciéon ge-
neral, que el intercambio entre alumnos y profesor es una interaccion. El anteceden-
te descrito es significativo para la presente investigacion, debido a la aclaracion con-
ceptual de los elementos involucrados en la interaccion, a saber, interconducta e in-
tercognicion, en cuanto a conducta y cognicion, los cuales se constituyen en los
componentes de la accion.

Otro estudio fue la Interaccion comunicativa profesor-alumno, realizado por
Soto y Felico (2011), llamado La interaccion comunicativa profesor-alumno en la
educacion médica superior, el cual tuvo como finalidad describir el comportamien-
to de la interaccion comunicativa profesor-alumno desde el proceso ensenanza-a-
prendizaje. Como objetivo especifico especificar las regularidades mas frecuentes
que interfieren en la relacion comunicativa profesor-alumno desde la clase. Reali-
z6 un estudio descriptivo transversal y concluyo que el profesor adolece de una
preparacion adecuada para propiciar la interaccion con los alumnos en el aula de
clase.

Al respecto, Kelly y Crawford (1997), establecen la importancia de buscar solu-
ciones de manera armonica a los problemas relacionales mediante la integracion y
la comprension donde subyace la practica comunicativa en el transcurso de las acti-
vidades realizadas en forma conjunta entre docentes y pares de aprendizaje.
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Enfoque teodrico del estudio

Accion comunicativa

La accién comunicativa, segin Habermas (2007) es un tipo de interaccion so-
cial que se orienta hacia la comprension mutua y su objetivo es lograr un acuerdo,
comprenderse, 1o que implica conocimientos compartidos y confianza mutua, basa-
dos en los requisitos de validez, la Unica fuerza que debe prevalecer es el mejor argu-
mento. Socialmente la comunicacion es la condicion de vida que permite el verdade-
ro intercambio, que facilita y proporciona la transformacion de sentidos o puntos de
vista individuales en significados compartidos. Segun Van Dijk (1997), aunque se
pueden identificar disimiles actos o funciones sociales en diversos niveles, los usua-
rios del lenguaje hacen todas esas cosas al mismo tiempo, a veces incluso sin perca-
tarse de ello. Segun Geertz, citado por Caisamiglia y Tusén (2001), ambos modos de
interaccion linguistica son resultado de la interaccion entre factores bioldgicos y
culturales.

La accion comunicativa se logra cuando los actores de las acciones estratégi-
cas logran un entendimiento hablado o gestual y asume una posicion negativa o
afirmativa frente a una situacion determinada. En una optica mas interactiva, la co-
municacion segin Habermas (2007) se da como una interaccion que oscila entre las
acciones estratégicas y acciones comunicativas. Para Mockus (2002) en necesario
que la comunicacion trascienda de la organizacion de los grupos para lograr un pro-
posito determinado como lo es el entendimiento, es decir, donde las acciones estra-
tégicas sean mediadoras para posibilitar la accion comunicativa.

Elementos caracterizadores

Dentro de los elementos que caracterizan la accion comunicativa, Habermas
(2007), logra mostrar como la verdad en su sentido mas amplio y flexible se nutre de
la autonomia y la socializacion, a partir del mundo de la vida, de quienes participan
en la comunicacion desde multiples intereses. En este sentido Solares (2000), sostie-
ne que el modo de la vida se consolida en la comunicaciéon misma.

Autonomia

La nocion de autonomia de Habermas (2007), esta relacionada con el criterio
de intersubjetividad, no basta con reconocerse uno mismo como autonomo, sino
que se requiere de una relacion con el otro para propiciar acuerdos intersubjetivos.
No obstante, para ser autobnomo también es importante la presencia de un interlocu-
tor, es decir, del otro. En este sentido, para Quintero (2005), una de las estrategias
para alcanzar el desarrollo de la autonomia de los jovenes universitarios es propiciar
situaciones intersubjetivas, con el objeto de generar el intercambio libre de argu-
mentos, el entendimiento entre opiniones divergentes y el logro de las competencias
cognitivas e ideoldgicas de los alumnos.
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En la educacion, este criterio de intersubjetividad, ligado a la autonomia se
hace posible y se sustenta en el ambito de la racionalidad comunicativa, entendida,
segun Habermas (2007:42), “como aquella solventacion sobre proposiciones alcan-
zadas con criterios que posibilitan la postura critica y el libre intercambio de argu-
mentos presentes en la autonomia”. Este intercambio de argumentos se refiere al
uso de actos de habla por parte de los miembros de la comunidad educativa, con la
finalidad de alcanzar pretensiones de validez ajustadas a las reglas pragmatico-for-
males existentes en la argumentacion.

Socializacion

La universalidad es ambito esencial de socializacién, al lado de 1o comunitario
y de la familia. Pedagdgicamente, este proceso se constituye como una de las formas
de socializaciéon humana a través de la mediacion del lenguaje cognoscitivo (Corti-
na, 2000).

La funcién del docente es fundamental porque debe poseer un mayor caudal
de conocimientos y tenerlos siempre a disposicion. Se requiere por un lado, la liber-
tad individual de cada persona, como participante en un didlogo, y a la vez, la capaci-
dad de cada uno de ponerse solidariamente en el lugar del otro.

Accion comunicativa en el aula

El aula es un espacio cultural, donde los elementos integrantes de una cultura,
costumbres, valores, normas, creencias son convertidos en contenidos de intercam-
bio cultural o de comunicacion. En consecuencia, un aula que dialoga es un espacio
donde se construye partiendo de la concepcion de la ensefianza y del aprendizaje no
como hechos reproductivos y repetitivos, sino como situaciones donde las personas
reconstruyen y redescubren una realidad y unos conocimientos que ya existen, do-
tandolos de una vision personal, es decir, interiorizandolos.

Interaccion didactica

Segun Sevillano (2005:106), presenta la interaccion didactica como “el conjun-
to de relaciones y procesos comunicativos que se constituyen entre profesores y
alumnos y de éstos entre si al realizarse los procesos formativos en situaciones edu-
cativas formales y no formales”. Cuantos participan en el proceso vinculados con la
practica educativa establecen relaciones como consecuencia de sus actuaciones,
esta relacion que se genera es lo que se denomina interaccion didactica, la cual sur-
ge en los procesos instructivos entre cuantos participan en la practica educativa.
Frente a esta interaccion es el clima social resultante y cuya finalidad debe estar diri-
gida a la mejora de la calidad de la ensehanza.

La interaccion didactica pone de manifiesto el estilo de relaciones que caracte-
rizan cada aula e institucion educativa, cuyos participantes han de aprender a valo-
rar los procesos y resultados que definen la vida formativa de las aulas y 1a universi-
dad. Esta importancia interactiva no abarca solamente la relacion profesor-estu-
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diante, sino que incluye todas las posibles relaciones establecidas en el ambito de
clase y la organizacion en su totalidad.

Igualmente y en el mismo orden de ideas, Sevillano (2005) resalta la importan-
cia de estas interacciones didacticas pues senala que éstas ponen de manifiesto: la
calidad relacional de los miembros de la clase y de la institucion, el conjunto de ac-
ciones y formas de trabajo, el discurso que construyen los participantes en el aula y
el clima social resultante de la interaccion.

Para Garciay Munoz (2001), la actividad docente se apoya en el estilo interacti-
vo de cada profesor y en su proyeccion en el aula. Valorar la interaccion es afianzar la
relacion entre teoria y ensenanza practica educativa en el aula en cuanto contribuye
al desarrollo profesional del docente. En este sentido, Villar (2000:225), hace refe-
rencia a la importancia del papel que le corresponde desempenar al docente univer-
sitario: “Los profesores deben tener una mayor sensibilidad hacia las motivaciones
de sus alumnos, mayor confianza en sus relaciones con la gente, grandes expectati-
vas de que sucedan en sus aulas aprendizajes auténticos y profundos, y una gran de-
dicacién a promocionar valores humanos a través de la ensefianza”.

Actividad realizada en el aula

La importancia adquirida por los estudios sobre la dinamica de trabajo en el
aula se debe a la congruencia que, tanto la mayor parte de la ensehanza de los do-
centes, como la gran parte de las formas como los alumnos manifiestan lo que sa-
ben, se realiza en el salon de clases mediante el lenguaje tanto oral como escrito, asi
como el abordaje del significado construido en el contexto de la interaccién (Stubbs,
2003). Y como plantea Cazden (2001), el discurso vincula lo social con lo cognitivo.

Discurso didactico

Segun Cazden (2001), define el discurso didactico como un sistema de comu-
nicacion, asi como un reconocimiento del papel que el lenguaje hablado juega en la
ensenanza y el aprendizaje. De igual manera, plantea que el discurso escolar es la
forma de comunicacion implantado por el docente, es decir, los significados que un
docente expone en sus clases, tomando en cuenta el lenguaje, expresiones y combi-
naciones de lo cognoscitivo y de lo social.

Igualmente, Sutton (2001), ha subrayado la importancia del papel de la comu-
nicacion y el lenguaje en la construccion del conocimiento cientifico porque la ins-
truccion procede, en gran medida a través del lenguaje hablado y porque el aprendi-
zaje se demuestra a través del mismo. En el aula, a diferencia de lo ocurrido en otros
ambientes humanos, el control de lo hablado oficialmente se encuentra en manos
del docente.

La comunicacion en el aula deberia permitir a los participantes construir signi-
ficados compartidos tanto en la dimension cognitiva como en la social, 1o que no
siempre ocurre, tal como lo expresan Kelly y Crawford (1997), los estudiantes pue-
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den compartir tareas o actividades sin compartir conocimiento, y por esta razon, en
la practica distintos estudiantes de un mismo grupo tienen diferente acceso al cono-
cimiento. De lo anterior, se deduce que el lenguaje no es univoco, diferentes perso-
nas pueden asignar significados distintos a un mismo término y tal como lo indica
Sutton (2001), el lenguaje puede ser contemplado como un sistema de etiquetado o
de interpretacion de perspectivas que tienen distintas implicaciones para la ense-
Nanza. El analisis del discurso pretende profundizar en relacion al acceso al conoci-
miento.

El discurso didactico, caracteristico del proceso educativo, es un caso particu-
lar de la comunicacion humana, caracterizado por involucrar dos procesos, el de en-
sefanzay aprendizaje y por ser intencional e institucionalizado. Asi hablar de comu-
nicacion entre docente y alumnos implica actuar dentro de un microsistema social
que es el aula, dentro de la escuela, en un lugar y durante un periodo de tiempo, es-
pecificamente organizado para facilitar y desarrollar este tipo de intercambio. De
acuerdo con Watzalawick (2001), la comunicacion didactica se presenta como un
sistema abierto en el cual el individuo no soéloparticipa u origina una comunicacion,
sino que se involucra, entra en una comunicacion.

Valor de la interaccion

El ambiente educativo como espacio de formacion, entendido como el resulta-
do del entramado de interacciones, entre los actores escolares con el curriculo, el
conocimiento, espacio fisico entre otros, puede constituirse en un camino con mul-
tiples posibilidades de transformacion escolar mediante la convivencia, generando
ambientes de confianza donde la dinamica del proceso favorezca el funcionamiento
del grupo o, por el contrario, en un camino tnico con minimas posibilidades de cam-
bios.

Al respecto, Fernandez y Melero (2005), sostienen que esta nueva condicion
que emerge orienta hacia nuevas transformaciones en los sujetos que participan en
estos encuentros. Es por eso, que se puede afirmar con esta dinamica cambiante la
presencia de un ambiente generado desde las interacciones, favorece el cambioy se
erradica la unidireccionalidad y la predeterminacion.

Interaccion docente-alumno

El modelo de interaccion didactica se plantea como una opcion orientada a
optimizar el proceso de comunicacion interactiva en el aula, con el fin de validar los
diferentes elementos sociales comunicativos y cognitivos en este proceso, que expli-
can como se interpretan as relaciones docente-alumnos en ambientes educativos y
sociales.

El aula de clase donde se realiza esta interaccion constituye un universo con
cierto grado de autonomia en donde se evidencian y manifiestan las practicas comu-
nicativas que magnifican el proceso de aprendizaje, contextualizado en el medio so-
cial e institucional donde vivencian los actores del mencionado proceso sus interac-
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ciones educacionales centradas en el ambito en que se establecen las relaciones con
significado.

El ejercicio docente es una tarea que implica atender de manera simultdnea
varios frentes: por un lado, el acopio de un saber especifico y profundo sobre el obje-
to de conocimiento, pues éste se constituye en un pretexto de interaccion con los es-
tudiantes; por otro, su funcién como traductor de dicho saber a nuevas generacio-
nes que responden a contextos especificos determinados por diversas circunstan-
cias generacionales dentro de la evolucion del cambio social de las culturas y el
mundo general.

De esta manera, compete al docente la tarea de revisar el uso de los espacios
de interaccion con sus alumnos, puesto que €éstos no son solo sujetos cognoscentes
en un area especifica, sino sujetos potenciales que a su vez, tendran responsabilida-
des de coexistir con otros mediante la interaccion del conocimiento para contribuir
en la insercion de seres al tejido social de manera mas consciente y participativa
(Martinez, 2004).

Actividades realizadas

El concepto de actividad en el aula se examina como principio y objeto, ya que
si en esencia las actividades realizadas en el aula presuponen actividades conjuntas
para lograr transformaciones en las practicas ejercidas y consideradas como espa-
cios de interaccion donde se deben realizar negociaciones y regulaciones que con-
duzcan a un aprendizaje significativo. El transcurso de las actividades de ensehanza
y aprendizaje parte del conocimiento que construyen los alumnos realmente me-
diante significados, en la interaccion que establecen con el profesor.

Sistematizacion de la variable

Obijetivo general

Determinar la relacion entre la accion comunicativa en el aula desde la interac-
cién didactica docente-alumno en la Universidad del Zulia Nucleo COL. Para tal fin,
el objetivo de la investigacion se analizé desde una perspectiva cuantitativa
(Cuadro 1).

Metodologia

Enfoque epistemolégico

El articulo presenta un enfoque positivista que se encuentra basado en la mo-
dalidad cuantitativa de investigacion positivista inductiva, ya que pretende indagar
la realidad de los hechos sociales para luego ser interpretados y establecer relacio-
nes entre estos sucesos sobre la base de la cuantificacion.
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Cuadro 1. Analizar la correspondencia entre acciéon comunicativa en el aula
e interaccion didactica docente-alumno en LUZ Nucleo COL

Objetivo Especifico Variable Dimension Indicadores

Analizar la accion Accion Elementos * Autonomia

comunicativa Comunicativa  Caracterizadores e gocializacion

gtendler}qo ala ® Accion Comunicativa en el aula
interaccion » o

docente-alumno Interaccion Dinamica de e Discurso didactico

en la Universidad Didactica Trabajo e Valor de la interaccién

del Zulia, Nucleo en el Aula * Interacciéon docente-alumno
LUZ-COL .

Actividad realizada en el aula

Fuente: Los autores (2011).

Tipo de investigacién

El estudio se clasificd de acuerdo a diversos criterios, considerando que la in-
vestigacion tiene como objetivo general establecer la relacion entre la accion comu-
nicativa e interaccion didactica en la universidad, se cataloga de tipo correlacional.
Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2005), sefialan que estos estudios tie-
nen el proposito de medir el grado de relacion entre dos o mas variables en un con-
texto particular.

En este sentido, los autores antes citados, explican que los estudios correla-
cionales son en esencia de caracter cuantitativo, porque cuantifican relaciones para
precisar de qué manera las variaciones generadas en una producen modificaciones
en el comportamiento de la otra y sus implicaciones en el contexto de la Universidad
del Zulia.

De acuerdo con la estrategia aplicada para recopilar los datos, se tipifica de
campo, dado que la misma se realiz6 en el contexto institucional donde se manifies-
ta la problematica en estudio (Sabino, 2000). Segun el periodo que se recolectd la in-
formacion fue prospectiva, ya que la misma se tomo segun los criterios de la investi-
gadora y para fines especificos previa planificacién de la misma (Chavez, 2001), en
funcion de la evolucion del fendmeno fue de caracter transversal, pues se midieron
una sola vez las variables, dependiendo del nivel de profundidad, el estudio fue de
caracter explicativo, porque su finalidad es producir teoria sobre las variables objeto
de estudio (Hurtado, 2000).

Disefo de la investigacion

De acuerdo con las caracteristicas del estudio se utilizé un diseno no experi-
mental transeccional, ya que no hubo manipulacion de las variables. Igualmente, la
informacion fue recolectada en un solo momento, con el objeto de describir las va-
riables tal como se presentan sin que existiera manipulacion alguna por parte del in-
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vestigador, para determinar los valores en un inico momento (Hernandez, Fernan-
dez y Baptista, 2005).

Unidad de analisis: poblacion y muestra

En cuanto a las caracteristicas mensurables, la poblaciéon seleccionada esta
constituida por doce (12) profesores y ochentay un (81) estudiantes pertenecientes a
la Universidad del Zulia Nucleo LUZ-COL correspondientes al primer periodo 2012,
discriminados de la siguiente manera 46 alumnos de Educacion Especial, 29 alum-
nos de Educacion Industrial Mencién Mecanica y 16 alumnos de Educacion Indus-
trial Mencion Electricidad. Ambas poblaciones fueron tomadas en su totalidad apli-
cando el procedimiento denominado censo poblacional.

Instrumentos de recolecciéon de datos

La seleccion de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos fue orientada
segun el criterio de Chavez (2001:173), para quien los instrumentos de investiga-
cion”... son medios que utiliza el investigador para medir comportamientos o atri-
butos de las variables objeto de estudio”, con el fin de precisar el comportamiento de
las variables: accién comunicativa e interacciéon didactica.

Validez y confiabilidad

La validez de contenido de los cuestionarios: Accion Comunicativa e Interac-
cion Didéctica, se obtuvo a través de siete expertos en ambas variables. Cada uno de
estos especialistas dieron sus observaciones haciendo énfasis en la redaccion reco-
mendando la eliminacién de algunos items por considerarlo ambiguos en su conte-
nido.

La confiabilidad se determino con la aplicacion de los cuestionarios validados
por siete expertos, la prueba piloto a una poblacion similar a la del estudio confor-
mada por 20 profesores y 20 estudiantes. El calculo de la confiabilidad de los cues-
tionarios se obtuvo mediante el analisis de correlacion de Cronbach (alfa), aplicando
el Programa Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS) versiéon 16, obteniendo los si-
guientes resultados: Para el instrumento dirigido a los profesores: r = 0,7553 y para
el instrumento dirigido a los estudiantes: r = 0,7926; ambos considerados de alta
confiabilidad.

Técnicas de analisis estadistico

Para el analisis de los datos, se aplicaron técnicas de estadistica inferencial:
comparacion de medias (ANOVA y Pruebas T), para analizar el comportamiento de
las variables accion comunicativa e interaccion didactica, a partir de los puntajes al-
canzados por sus dimensiones e indicadores. Correlacion de Pearson para estable-
cer la correlacion entre las variables estudiadas y asi dar cumplimiento al proposito
general de la investigacion. Estas técnicas se aplicaron utilizando el programa SPSS
version 16.
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De igual manera, para orientar el analisis de los datos, se considerd necesario
construir un baremo que muestra el rango, alternativa de respuesta, valores y cate-
gorias seleccionadas por la investigadora, para ubicar los resultados obtenidos de
los cuestionarios disenados.

Tabla 1. Baremo de Interpretacion de Datos

Rango Alternativa de Valores Categoria de Analisis
Respuesta
4,01-5,00 Siempre (S) 5 Muy efectiva
3,01-4,00 Casi Siempre (CS) 4 Efectiva
2,01-3,00 Algunas Veces (AV) 3 Moderadamente Efectiva
1,01-2,00 Casi Nunca (CN) 2 Inefectiva
0,01-1,00 Nunca (N) 1 Muy inefectiva

Fuente: Los autores (2011).

Analisis de resultados

En la Tabla 2, se recogen las respuestas proporcionadas por la poblacion de
encuestados sobre especificar los elementos que caracterizan la accion comunicati-
va para el fortalecimiento de la relacion docente-alumno en la Universidad del Zulia
Nucleo COL, donde se observé que la opinion de los docentes y de los alumnos difie-
ren de manera importante, puesto que, en lo que se refiere al indicador Autonomia
se obtuvo una media aritmética de 3,94 para los primeros y 2,29 los segundos, que
estan incluidas, la de los docentes en la categoria efectiva y la de los estudiantes en
la moderadamente efectiva, resultando un promedio de 3,11 para el indicador, que
esta incluida en el intervalo que define la categoria moderadamente efectiva.

En lo que corresponde al indicador Socializacion, se mantuvo la discrepancia
en las opiniones entre grupos, y se obtuvo un valor de 4,38, para la media aritmética
de los docentes, de la categoria Muy efectiva, y la de los alumnos fue de 2,38, de la
categoria moderadamente efectiva. La media aritmética promedio resulté de 3,38; la
cual esta incluida en la categoria moderadamente efectiva.

En el mismo orden de ideas, en el indicador Accion comunicativa en el aula, di-
fieren las opiniones de los docentes y de los alumnos, ya que, los citados en primera
instancia alcanzaron una media aritmética de 4,46, de la categoria muy efectiva,
mientras que los estudiantes alcanzaron 3,24, incluida en la categoria moderada-
mente efectiva, para el indicador se obtuvo una media aritmética de 3,85, que repre-
senta a la categoria efectiva.

Asimismo, en lo que respecta a la dimension se obtuvo 3,44, en el promedio

global, lo cual permite inferir una autonomia, socializacién y accién comunicativa
en el aula, efectivas. Se observé que el valor mas alto para la media aritmética, co-
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Tabla 2. Estadisticos para la Dimension. Elementos caracterizadores

Alternativas Autonomia Socializacion Accion Comunicativa
en el aula
DOC ALU DOC ALU DOC ALU
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
Siempre 36,1 1,9 41,6 2,2 55,5 15,4
Casi Siempre 30,7 4,7 36,1 3,8 33,3 10,1
A Veces 27,6 34,6 16,7 23,9 11,2 58,0
Casi Nunca 56 38,5 5,6 69,8 0,0 16,5
Nunca 0,0 20,3 0,0 0,3 0,0 0,0
Total 100 100 100 100 100 100
X de grupo 3,94 2,29 4,38 2,38 4,46 3,24
x del Ind 3,11 3,38 3,85
X de Dimen 3,44

Fuente: Los autores (2011).

rrespondio al indicador Accidon comunicativa en el aula, con 3,85, lo cual se corres-
ponde con el planteamiento de Habermas (2007), cuando refiere que en la accion co-
municativa, los actores (docentes y alumnos) negocian la definicion de la situacion
susceptible de consenso a través del medio lingtistico, de manera tal, que éste ulti-
mo, se convierte en un mecanismo catalizador de coordinacion de la accién. Estos
resultados, permiten afirmar que los docentes y estudiantes del programa de Educa-
cion de la Universidad del Zulia (Nucleo LUZ-COL), buscan entenderse sobre una si-
tuacion, para poder asi coordinar de comun acuerdo, sus planes de accion.

En la misma tematica, los hallazgos revelan que el indicador con menor punta-
je resultd la autonomia (3,11), de lo cual se deduce que en la universidad objeto de
estudio, existe debilidades para propiciar situaciones intersubjetivas, lo cual limita
el intercambio libre de argumentos, el entendimiento entre opiniones divergentes y
el logro de las competencias cognitivas e ideoldgicas de los estudiantes. De los re-
sultados, se interpreta que el estudiante tiene la oportunidad de participar de un dis-
curso mediante una postura critica y libre de intercambio, debido a que en el discur-
so se incorpora el desarrollo de las capacidades cognitivas y practicas alcanzadas
por los mismos como consecuencia de pertenecer a un entorno cultural y social.

Atendiendo, al valor del promedio alcanzado por la dimension (3,44), se infiere
que los elementos caracterizadores de la accion comunicativa, son desarrollados de
manera efectiva, de acuerdo con el baremo establecido, lo cual se corresponde que
es en el lenguaje y no en la conciencia intencional, donde radica un fin hacia la com-
prension y por lo menos hacia la racionalidad, dado que por naturaleza, el lenguaje
busca la comprension y el reconocimiento mutuo, reciproco, y en caso de ser nece-
sario, acordar consensos y acciones comunes.
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A continuacion se presenta la tabla que recoge la sistematizacion de la dimen-
sion y sus respectivos indicadores, para explicar el comportamiento de cada uno de
estos y verificar los comentarios y argumentos emitidos.

Tabla 3. Elementos caracterizadores

Indicador Medias Aritméticas Nivel de efectividad Observacion
Autonomia 3,11 Moderada
Socializacién 3,38 Moderada
Accién comunicativa en el aula 3,85 Efectiva

Fuente: Los autores (2011).

Para la oportunidad de los resultados de la dimensién dinamica de Trabajo en
el Aula (Tabla 4), mediante la cual se daria respuesta al objetivo disehado para anali-
zar la dinamica de interaccion del docente con los alumnos en las actividades de
aula, en lo que corresponde al indicador Discurso Didactico, se observan divergen-
cias entre los grupos participantes, los docentes lograron una media aritmética de
4,23, de la categoria Muy efectiva, y los alumnos obtuvieron 3,08, de la categoria mo-
deradamente efectiva; en promedio se obtuvo para el indicador, una media aritméti-
ca de 3,65, que corresponde al criterio o categoria Efectiva.

Tabla 4. Estadisticos para la Dimension. Dinamica de trabajo en el aula

Alternativas Discurso Valor de la Interaccion Actividades realiz.
Didactico Interaccion Docente-Alumno en el aula
DOC ALU DOC ALU DOC ALU DOC ALU
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Siempre 47,2 10,7 38,9 14,0 61.1 14.0 33.3 6.2
Casi Siempre 41,6 6,6 36,1 7.7 33.3 7.1 41.6 59
A Veces 11,2 62,4 25,0 60,2 5.6 61.3 25.0 26.0
Casi Nunca 0,0 20,3 0,0 18,1 0.0 17.6 0.0 44.7
Nunca 0,0 0,0 0,0 0,0 0.0 0.0 0.0 17.2
Total 100 100 100 100 100 100 100 100
X de grupo 4,23 3,08 4,38 3,18 4.25 3.18 4.03 2.39
X del Ind 3,65 3,78 3,71 3,21
X de Dimen 3,58

Fuente: Los autores (2011).

En el caso del indicador Valor de la Interaccion, se notan diferencias entre do-
centes, con una media de 4.38 de la categoria Muy efectiva, y estudiantes con una
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media de 3.18, que representa a la categoria moderadamente efectiva. En promedio
se obtuvo 3.78, que representa a la categoria efectiva.

En lo que se refiere al indicador Interacciéon Docente-Alumno, se obtuvo res-
puestas enfrentadas, que explicaron una media aritmética de 4,25, de la categoria
Muy efectiva, para los educadores y de 3,18, de la categoria moderadamente efecti-
va, en el caso de los alumnos. En promedio el indicador obtuvo 3,78, que esta inclui-
da en la categoria efectiva. Para el indicador Actividades realizadas en el aula, tam-
bién se discrepd, puesto que, los docentes lograron una media aritmética de 4,03, de
la categoria efectiva, y por su lado los alumnos lograron 2,39, de la categoria inefec-
tiva. En promedio, para el indicador se alcanzo 3,21, de la categoria Moderadamente
efectiva.

La dimension Dinamica de trabajo en el aula obtuvo un valor para la media
aritmética de 3,58, ubicado entre los limites del intervalo que define a la categoria
Efectiva, en el Discurso Didactico, el Valor de la Interaccidn, la Interaccion Docen-
te-Alumnoy las actividades realizadas en el aula. Los hallazgos muestran que el ma-
yor puntaje lo obtuvo el indicador valor de la interaccion (3,20), que se ubica en la
categoria moderadamente efectiva del baremo, lo cual se corresponde cuando se
destaca que en el aula de clase cotidianamente se dan muchas situaciones genera-
doras de cambios, a través de la discusion, conversacion, el conflicto, donde cada
sujeto hace presencia con su carga historica, emocional y con su concepcion del
mundo contribuye a enriquecer y modificar esa serie de interacciones.

Estos resultados, permiten afirmar que en la escuela de educacion de la Uni-
versidad del Zulia (Nucleo LUZ-COL), tanto los profesores como los estudiantes, son
medianamente conscientes de que sus construcciones cognitivas se van transfor-
mando, reestructurando o abandonando cuando se esta en interaccion con los otros
y se ponen en juego los diferentes argumentos a partir de las practicas propuestas en
el salon de clases.

Asimismo, los resultados revelan que el indicador con menor puntaje resultd
las actividades realizadas en el aula de clase (3,21), de 1o cual se deduce que en la
universidad objeto de estudio, existen debilidades para emprender actividades con-
juntas que propicien transformaciones en las practicas ejercidas, cuando se sostiene
que la interaccion educativa evoca situaciones en las que los alumnosy docentes ac-
tuan simultaneay reciprocamente en un contexto determinado, en torno a una tarea
o a un contenido de aprendizaje, con el fin de lograr unos objetivos mas o menos de-
finidos.

Sobre la base de estos resultados, y atendiendo el valor del promedio alcanza-
do por la dimension (3.58) ubicada en la categoria efectiva del baremo, se infiere que
la dinamica de trabajo en el aula, se muestra medianamente favorecida segun la opi-
nion de los sujetos consultados, evidenciando algunas limitaciones para promover
la congruencia entre la mayor parte de la ensenanza de los docentes, la gran parte de
las formas y los alumnos, en la construccion del aprendizaje en el salon de clases.
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De esta manera, los resultados para la dimension dinamica de trabajo en el
aula, se corresponden con lo planteado por Edwards y Mercer (2001), cuando desta-
ca la importancia de la relacion entre discurso y procesos educativos en el aula,
como escenario para adoptar una perspectiva interpretativa, a partir de la comunica-
cién o construccion social situada y, por tanto, el estudio de los significados social-
mente construidos; es decir, en el aula se aborda el significado construido en el con-
texto de la interaccion.

En este sentido, los hallazgos permiten afirmar que los docentes de la univer-
sidad objeto de estudio, logran desarrollar, en los estudiantes la competencia comu-
nicativa, como universales pragmaticos que se repiten en toda situacién de habla,
como lo son: componentes lingliisticos e interactivos, es decir, se establece el senti-
do pragmatico.

Acto seguido se muestra la tabla que recoge la sistematizacion de cada uno de
los indicadores que definen a la dimension y variable para explicar el comportamien-
to de cada uno de estos y verificar los comentarios y argumentos emitidos.

En primera instancia, las variables se correlacionan de manera directa, con
una magnitud de.783, que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), es consi-
derable y estadisticamente significativa. Al calcular la covarianza que es el valor r2 es
decir (.783)2, de lo cual se deriva que la Interaccion Didactica explica el 61% del
comportamiento de la Accién Comunicativa, y viceversa.

La Interaccion Didactica, se influye mutuamente, de forma directa y de manera
fuerte (.912) con la Accion Comunicativa en el aula, de manera media (.730) con la
Socializacién y de forma débil (.437) con la Autonomia, en todos los casos lo realiza
de manera estadisticamente significativa.

Tabla 5. Dindmica de Trabajo en el Aula

Indicador Medias Aritméticas Nivel de efectividad Observacion
Discurso Didactico 3,65 Efectiva
Valor de la Interaccion 3,78 Efectiva
Interaccion Docente-Alumno 3,71 Efectiva
Actividades realizadas en el aula 3,21 Moderada

Fuente: Los autores (2011).

Por su parte, la Accion comunicativa, se influye mutuamente de manera consi-
derable (,751) y directa con el Valor de la interaccion, y de forma media y directa con
el Discurso didactico (,740), 1a interaccién Docente-Alumno (,713) y la actividad rea-
lizada en el aula (,562), en todos los caso de forma estadisticamente significativa.

Los niveles de influencia mas elevados se corresponden con los pares Valor de
la interaccién y Accion comunicativa en el aula (,938); Interaccion Docente-Alumno
y Accion comunicativa en el aula (,936); Discurso didactico y Accién comunicativa en
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el aula (,851). Mientras que los niveles de influencia mutua menos intensos son los
representados por los pares: Actividad realizada en el aula y Accidon comunicativa en
el aula (,242); Interaccion Docente-Alumno y Autonomia (,252); Valor de la Interac-
cion y Autonomia con (,301).

Conclusiones

Después de cumplido el objetivo, previamente disefiados para servir de sopor-
te a este articulo, se estimo pertinente la emision de consideraciones, expuestas de
forma resumida, capaz de recoger las ideas centrales de cada una de las teorfas que
sirvieron de guia y que aparecen reflejadas en el texto. En consecuencia se formulan
las siguientes conclusiones.

En el caso del enunciado que especifica los elementos que caracterizan la ac-
cién comunicativa para el mejoramiento de la relacion docente-alumno en la Uni-
versidad del Zulia (Nucleo LUZ-COL), se concluyo que estos muestran un valor para
la media aritmética ubicado en la categoria Efectiva, en el Discurso Didactico, el Va-
lor de la Interaccion, la Interaccion Docente-Alumno y las actividades realizadas en
el aula. Los hallazgos muestran que el mayor puntaje lo obtuvo el indicador valor de
la interaccién que se ubica en la categoria moderadamente efectiva.

En lo que respecta al enunciado para analizar la Dinamica de trabajo en el
aula, con los alumnos en las actividades de aula, se lograron recabar evidencias que
permiten inducir que la Dinamica de trabajo en el aula, se ubico entre los limites del
intervalo que define a la categoria Efectiva, en el Discurso Didactico, el Valor de la
Interaccion, la Interaccion Docente-Alumno y las Actividades realizadas en el Aula.
Los hallazgos muestran que el mayor puntaje lo obtuvo el indicador valor de la inte-
raccion en la categoria moderadamente efectiva.

Para el enunciado analizar la correspondencia entre la accion comunicativa e
interaccion didactica ejecutada por los docentes de LUZ Nucleo COL; se logré deter-
minar que las variables estudiadas, se correlacionan de manera directa, con una
magnitud considerable y estadisticamente significativa. Al calcular la covarianza se
deriva que la Interaccion Didactica explica el 61% del comportamiento de la Accion
Comunicativa, y viceversa.
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Resumen

El presente estudio tiene como finalidad determinar la relacion entre la cultura organi-
zacional y la comunicacion gerencial en las universidades publicas de la Costa Oriental del
Lago. Se fundamenta sobre la posicién planteada por Robbins (2008), Siliceo (2007), Chiave-
nato (2007), entre otros. Metodoldgicamente se inserta dentro del paradigma positivista, con
un tipo descriptivo-correlacional, un disefio no experimental, transeccional de campo. La po-
blacién estuvo conformada por décano de la facultad de economia y docentes. Se obtuvo
como resultado una correlacion alta entre las variables analizadas. Se concluye, que es funda-
mental para desarrollar una cultura organizacional fortalecer su comunicacion, logrando que
la informacion fluya en todos los niveles para que las costumbres, ritos puedan ser ejecutados
sobre la base de las necesidades institucionales.
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Organizational Culture and Managerial Communication
in Public Universities

Abstract

The purpose of this study is to determine the relation between organizational culture
and managerial communication in public universities on the East Lake Coast. Research is
based on the positions proposed by Robbins (2008), Siliceo (2007) and Chiavenato (2007),
among others. Methodologically, it relates to a positivist paradigm with a descriptive, correla-
tional, cross-sectional, field design. The population consisted of the Dean of the School of
Economy and teachers. A high correlation was obtained among the variables analyzed. Con-
clusions are that, to develop an organizational culture, it is fundamental to strengthen com-
munication, achieving an information flow on all levels so that customs and rites can be exe-
cuted based on institutional needs.
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Introduccién

Al iniciarse el siglo XXI, se puede observar que una de las principales preocu-
paciones de las organizaciones a nivel mundial es el sobrevivir ante las exigencias de
un entorno cada vez mas turbulento, de alli que se requiere contar con un recurso
humano preparado, no sélo para fomentar los cambios, sino para percibirlos como
procesos naturales e inevitables. Es parte del quehacer empresarial y en tiempo de
crisis se convierte en una oportunidad para el talento creativo de sus miembros aflo-
reny generen ideas para consolidar la posicion de la misma en el competitivo mun-
do actual.

Desde esta perspectiva, se requieren gerentes promotores de una actitud positi-
va hacia el cambio, por ser ese un proceso realizado por seres humanos, se encuentra
influenciado por las caracteristicas personales de cada uno. La situacion descrita, de-
termina la necesidad de un 6ptimo funcionamiento de las organizaciones.

Por esta razon, es imprescindible contar en las mismas con las competencias
necesarias que faciliten la coordinacion de los procesos, asi como el desempeno efi-
ciente de todos los empleados en beneficio de los objetivos organizaciones. Por ello,
tanto la cultura organizacional como la comunicacion gerencial son variables deter-
minantes dentro de las instituciones educativas, logrando fortalecer sus acciones so-
bre la base de su mision, ajustandolas a la realidad dentro de la cual se desenvuelven.

Comunicacion gerencial

El estudio de la comunicacién gerencial, constituye una prioridad importante
en la comprension de las variables organizacionales internas y externas de la organi-
zacion del siglo XXI. La comunicacion desarrollada por los gerentes, se convierte en
este sentido, en una base de orientacion importante de las acciones y comporta-
mientos de los miembros de la organizacion, asi como el fortalecimiento de los pa-
trones culturales.

La comunicacion ocurre gracias a la relacion entre un emisor y un receptor,
puede fluir en una direccion terminando ahi o el mensaje puede producir una res-
puesta del receptor, esto es la retroalimentacion. Tres factores influyentes en la efec-
tividad o inefectividad de la comunicaciéon son la codificacion, la decodificacion, asi
como el ruido. En la codificacion el emisor elabora el mensaje, la decodificacion es el
proceso en el cual el receptor lo interpreta; el ruido es cualquier factor que altera,
confunde o interfiere en la comunicacion convirtiéndose en barrera.

La comunicacion es un término que significa compartir, hacer comun y partici-
par; al contrario de informar, pues requiere de la participacion de mas de una perso-
na, es un acto bidireccional. Esta informacion al referirse al nivel gerencial, debera
estar orientada a la integracion del recurso humano, a través del conocimiento y re-
conocimiento de sus competencias y habilidades, a la identificacion con las metas
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organizacionales, a dar a conocer toda la informacion clave para la operacion de la
organizacion en sus diferentes niveles, entre otros.

Los gerentes deben moverse dentro de la realidad politica de las empresas
donde trabajan, reconociendo la necesidad de construir bases de poder con €l fin de
influir en otros. Esto significa: (a) incrementar la credibilidad respecto a su experien-
cia personal y profesional; (b) ser capaz de comunicarse con otros gerentes y tener
influencia sobre ellos.

Cuando se toma en consideracion la naturaleza y los propositos de la comuni-
cacion establecida por los gerentes, el tema requiere una dimension completamente
nueva. Sus interlocutores tal vez formen un auditorio publico o privado, lo cual re-
quiere ajustes de estilo. Entre los numerosos propositos de la comunicacion existen
los siguientes:

® Busqueda o recepcion de informacion, designacion de responsabilidades, dar
retroalimentacion positiva, control, propuestas de venta, confrontacion.

® Hablar en diferentes niveles dentro de la jerarquia ante individuos, grupos o
departamentos o, hacia fuera de la empresa ante clientes, proveedores u otros
profesionales.

® Uso de la comunicacion formal en: reuniones, informes, propuestas, noticias;
de la comunicacion informal en: consejos, al hablar con otros empleados.

* Evaluacion de comunicaciones: ése trata de hechos, opiniones, chismes?

® Construccion de redes para obtener informacion real (que tal vez sea abierta o
confidencial), lo cual significa que se necesita hacer las preguntas adecuadas,
o se vera sepultado bajo una pila de datos, pero sin obtener nada de informa-
cion.

Proceso de comunicacion

Para lograr la efectividad de la comunicacion, los gerentes deben articular
coherentemente un conjunto de elementos interconectados, que le dan a esta im-
portante variable organizacional una condicion de proceso. Los elementos basicos
de la comunicacion, de acuerdo a Robbins (2008), estan comprendidos por: comuni-
cador, la percepciony la interpretacion, la codificacion, el mensaje, el canal, la deco-
dificacion, el receptor, la retroalimentacion y el ruido.

En términos simples, un individuo o grupo (el comunicador) tiene una idea,
mensaje o entendimiento que transmitir a otro individuo o grupo (el receptor); para
transmitir la idea el comunicador debe traducirla a una forma con significado (codi-
ficar) y enviar el mensaje por un medio verbal, no verbal o escrito (el canal), el men-
saje recibido por los sentidos.

Codificacion de la informacion: Para Robbins (2008), dentro del comunicador,
se debe llevar a cabo un proceso de codificacion que traduce las ideas a una serie sis-
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tematica de simbolos que expresan el proposito a seguir, siendo el lenguaje la mejor
forma de codificacion; por ejemplo, la informacién sobre contabilidad los informes
de ventas y los datos de computacion son traducida a un mensaje. La funcién de la
codificacién es proporcionar una forma por medio de la cual las ideas y los proposi-
tos puedan expresarse Como un mensaje.

Captacion del mensaje: El resultado del proceso de codificacion es el mensaje,
tanto verbal como no verbal. Los gerentes tienen numerosos motivos para comuni-
carse, como lograr que otros entiendan sus ideas, comprender las ideas de los de-
mas, ganar la aceptacion de las ideas y llevar a cabo acciones; entonces, el mensaje
eslo que el individuo espera comunicar y la forma exacta en que toma el mensaje de-
pende en gran parte del medio utilizado para transmitirlo, por lo que las decisiones
que se tomen en relacion con ellos son inseparables.

En cuanto al mensaje, para Koontz y Weihrich (2008) este constituye la unidad
que resulta de codificar y transmitir una determinada informacion y la cual llega al
receptor en forma de sefnal y a través de un canal, para ser decodificadas e interpre-
tada con la ayuda del cédigo correspondiente. No se debe confundir informacién
con mensaje. El mensaje es una informacion codificada, es decir, incluye la informa-
cion, la codificacion y la intencion o proposito del emisor.

Canal del proceso de comunicacion: El canal es el portador del mensaje. Las
organizaciones proporcionan informacion para sus integrantes por medio de dife-
rentes canales, incluyendo la comunicacion de persona a persona, el teléfono, las
reuniones de grupo, los comunicadores, el memorandum, las declaraciones de la
politica, los sistemas de recompensa, los programas de produccion, los prondsticos
de ventas y las peliculas de video. Sin embargo, son menos obvios los mensajes sin
intencion que se envian en silencio o sin realizar ninguna accion en un asunto en
particular, asi como las decisiones cuyos objetivos y metas no seran logradas y los
métodos no seran utilizados.

Decodificacién de la informacién: Es un término técnico que se refiere al pro-
ceso de pensamiento del receptor y por lo tanto, incluye la interpretacion. Los recep-
tores interpretan (decodifican) el mensaje tomando en cuenta sus experiencias y
marco de referencias propia. Cuanto mas se parezca el mensaje decodificado a la in-
tencion del consumidor, tanto mas eficaz es la comunicacién. Para Valbuena (2006),
el receptor debe estar preparado para recibir el mensaje, a fin de decodificarlo para
convertirlo en ideas. El siguiente paso del proceso es la decodificacion, durante la
cual el receptor convierte el mensaje en ideas.

Barreras de la comunicacion

Una de las barreras mas evidentes del enfoque comunicacional gerencial ha
sido el confundir informacién con comunicacion, porque el proceso abarca soélo la
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transmision de informacién o datos a grupos, pero en realidad este no culmina hasta
no recibirse una retroaccion sobre el tema, topico o instruccion comunicada.

De esta forma, el receptor pasa de un rol pasivo a un rol activo en funcion de la
posicion asumida, al retransmitir ante lo visto, escuchado o leido. Entendiendo, se-
gun afirma Neves (1999) citado por Arévalo (2005) que se pueden producir barreras
comunicacionales derivadas de la distorsiéon de la comunicacion (diferentes inter-
pretaciones, disonancias cognitivas, problemas semanticos, presion del tiempo,
evaluacion del emisor, senales no verbales o emociones), barreras comunicaciona-
les derivadas del exceso de informacion (pérdida de nocion de lo esencial, frente a lo
fundamental o pérdida de conciencia de lo que se ve y se escucha).

Koontz y Weihrich (2008), afirman que no es de sorprender escuchar a los ge-
rentes referirse frecuentemente a las fallas de comunicacion como uno de sus pro-
blemas mas importante. Sin embargo, los problemas de comunicacion suelen ser
sintomas de problemas mas profundos. Por ejemplo, una planificacién deficiente
puede ser causa de incertidumbre en la direccion que sigue una empresa. Asimismo,
una estructura organizacional deficientemente disenada bien puede no comunicar
claramente las relaciones organizacionales. Pocas normas de desempeno pueden
provocar que los gerentes se sientan inseguros respecto de lo que se espera de ellos.

Asi, el gerente en las universidades es perceptivo y buscara las causas de los
problemas de comunicacion en lugar de limitarse a cambiar de sintomas. Las barre-
ras de comunicacion pueden estar presentes en el emisor, la transmision del mensa-
je, el receptor o la retroalimentacion.

El proceso real de gerenciar lo comunicacional implica validar lo que el inter-
locutor, en su rol receptor, esta comprendiendo, equivale a una medicién del nivel
de comprension. Se trata entonces de involucrar todos los publicos, internos y exter-
nos, del entorno organizacional en un proceso continuo de retroaccion como insu-
mo para evaluar, diagnosticar, redisenando los sistemas (alternativos y tecnolégi-
cos), a fin de atender mejor los requerimientos de la organizacion al respecto.

En concordancia a esto, Moreno (2009), dice que la comunicacién es un vincu-
lo organizacional logrado a través de la transmisién y el intercambio de senales,
donde intervienen procesos reguladores, productores, realizadores que pueden ser
desencadenados, controlados, verificados por emisiones / recepciones intercambios
de senales o informacion; todo ello bajo un clima de interrelaciones, interacciones,
retroacciones facilitadoras de la construccion de una organizacion flexible, adapta-
ble y realizable.

Flujo de comunicacion

En una organizacion la comunicacion fluye en varias direcciones: en forma
descendente, ascendente y horizontal. Tradicionalmente se ha insistido en la comu-
nicacion descendente, pero existe amplia evidencia de que si existe soélo esta forma
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se producirian problemas. En este marco, se puede decir que una comunicacion
efectiva debe comenzar con el subordinado, y esto significa principalmente Comuni-
cacion Ascendente. También fluye en forma horizontal, entre niveles organizaciona-
les de igual jerarquia y diagonal entre personas de diferentes niveles, sin dependen-
cia entre ellos.

Desde esta Optica, la comunicacion gerencial es un proceso de persuasion,
pues detras del acto de comunicar por parte del gerente esta presente una intencio-
nalidad. La informacion existe aunque no sea comunicada, es una informacion tras-
mitida y recibida.

Comunicacién descendente: Bonilla (2008), la comunicacién descendente,
fluye de las personas en los niveles mas altos a aquellas ubicadas en niveles inferio-
res en la jerarquia organizacional. Existe en organizaciones con ambientes autorita-
rios. Los medios que usan son variados € incluyen discursos, reuniones, memoran-
dums, cartas, manuales, procedimientos y exhibiciones electronicas de noticias, en-
tre otros.

La informacion se pierde con frecuencia o resulta distorsionada al descender
por la cadena de mando. El que la cadena de mando emita politicas o procedimien-
tos no asegura la comunicacion, muchas de la érdenes no se comprenden y ni si-
quiera se leen. Por consiguiente, es esencial contar con un sistema de retroalimenta-
cién para determinar si se percibié la informacién en la forma deseada por el emisor.

Para Keith (2007) la comunicacion descendente en una organizacion significa
que el flujo se realiza de una autoridad superior a otra de menor nivel. Aun con ayu-
da de técnicas muy refinadas y con la colaboracién de personal especializado, la di-
reccion no ha logrado una buena comunicacion en muchas ocasiones.

Los empleados no entienden lo que se les comunica aunque se usen folletos
de muchos colores, presentaciones costosas, reuniones planeadas, medios electro-
nicos. La clave de una mejor comunicacion son los gerentes con una mayor orienta-
cién humana, ademas de sensibles a las necesidades del hombre.

Comunicacién ascendente: Este flujo de comunicacion es fundamental-
mente no directiva y por lo general se encuentra en ambientes organizacionales par-
ticipativos y democraticos. Viaja de los subordinados a los superiores y continua as-
cendiendo por la jerarquia de la institucion universitaria, por tanto, para Robbins
(2008) permite la participacion de los empleados en la toma de decisiones mediante
la aportacion de sus ideas, basadas en el comportamiento de sus tareas.

Comunicacién horizontal: Para Arévalo (2005) en la gerencia se efectua
gran cantidad de comunicacién horizontal llamada también cruzada, es una comu-
nicacion a través de las cadenas de mando, muy necesaria para coordinar el trabajo
con miembros de otros departamentos. Se usa porque la gente prefiere la informali-
dad de este tipo de comunicacion.
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Cultura organizacional

La cultura organizacional es la forma como la organizacion ha aprendido a
mejorar su ambiente. Es una mezcla compleja de supuestos, conductas, relatos, mi-
tos, metaforas y otras ideas las cuales encajan todas para definir el significado de
trabajar en una organizacion particular.

En ese sentido, Siliceo (2007), senala que la cultura organizacional es grupal,
la cual se sistematiza en normas y valores, se inculca a los nuevos miembros, para de
ese modo trascender al tiempo de los individuos, mediante la informacion de los re-
cién llegados al grupo, a la identidad y mision colectiva.

Segun Serna (2008), la gestion de la cultura es el pilar del nuevo modelo geren-
cial, la puesta en marcha de las estrategias gerenciales deberan considerar los ele-
mentos culturales que las facilitan u obstaculizan y diseharlas en forma apropiada
para aprovechar o inducir los cambios que se requieran. Cada organizacion posee su
propia cultura que le proporciona identidad y personalidad. Incluye los valores, las
creencias y los comportamientos que se consolidan y comparten a lo largo de la vida
empresarial.

La cultura organizacional es un conjunto de valores, ideas, habitos y tradicio-
nes compartidas por las personas que integran una organizacion. De acuerdo con
esta afirmacion, la cultura es un elemento cambiante, resultado de la integracion in-
terna lograda a través de la historia y el tiempo. Asi pues, la cultura organizacional
expresa la identidad y la forma de reaccionar en una organizacion, la manera en que
sus miembros piensan, sienten y actdan.

Para Ponjuan (2009), la cultura organizacional es un conjunto de valores,
ideas, habitos y tradiciones compartidas por las personas que integran una organi-
zacion. De acuerdo con esta afirmacion, la cultura es un elemento cambiante, resul-
tado de la integracion interna lograda a través de la historia y el tiempo. La cultura
organizacional en una organizacion identifica y se analiza a través de los diferentes
canales de comunicacion: de su estructura; de la definicion formal o informal del po-
der y del estatus; sus politicas y practicas; de sus sistemas de recompensas; de sus
estilos de supervision; de su disefio y uso del espacio; de sus leyendas, mitos, ritua-
les y simbolos.

Artefactos: Dentro de los artefactos se tienen las actitudes, donde Garcia y Do-
lan (2007), refieren que éstas preceden a la conducta, ya que, son caracteristicas de
los valores y normas anteriores. De modo que, las actitudes son tendencias evalua-
das con relacion a las personas, hechos o cosas que reflejan los sentimientos hacia
algo o alguien y, en consecuencia, la tendencia a actuar de determinada manera, es
decir, las conductas son regidas por las reglas consensuadas. Estos estan referidos a
los motivos o argumentos dados por las organizaciones para explicar, la manera
como se hacen las cosas. Generalmente su origen esta en los fundadores de la cultu-
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ra. Por lo tanto, los valores solo identifican y reproducen actitudes que se encuen-
tran en la cultura y la vida social.

Valores presentes en la cultura: Siliceo, (2007), expresa que los valores son
concepciones normativas y practicas, alcanzadas o innovadas por las actuales gene-
raciones, en donde se revelan los aspectos mas importantes del desarrollo humanoy
su oportunidad de ser heredados. En este sentido, se puede afirmar que toda cultura
es un valor pero no todo en la cultura forma parte de la escala de valores.

En la actualidad la gerencia estratégica debe estar asentada en una cultura con
base en valores compartidos; es decir, el gerente debe conocer sus valores, los de su
gente y lo cultural de la empresa, en la cual debe existir congruencia ente los valores
y la planeacion estratégica, ya que, sino se conocen los valores individuales y orga-
nizacionales, la filosofia de gestion y de los grupos de interés de la organizacion, no
permitiria compartir el poder, ni liberar el potencial de los miembros de la organiza-
cién y no se dard empowerment, es decir, la capacidad para facultar al trabajador
para tomar decisiones dentro de su area de accion.

Los valores constituyen pues, la base en que se apoya la filosofia de la organi-
zacion y el verdadero sustrato de identidad y cohesion entre los miembros de ésta.
En ese sentido, éstos dicen algo de lo que la empresa esy de lo que quiere y debe ser.

Asi mismo, sefalan los mismos autores que la vision, no es mas que la capaci-
dad de visualizar a la instituciéon en un plano conceptual como un todo que evolucio-
na hacia un fin, una unidad que concentra en si misma talentos, asi como, recursos
econdémicos y tecnologicos; metas y acciones a alcanzar. Por otra parte, para Pon-
juan (2009), la vision debe proyectarse en forma creativa a los miembros de la orga-
nizacion, considerando los criterios de ellos para que exista identificacion y corres-
pondencia, donde la participacion de sus componentes resulta imprescindible.

Por tanto, la vision en conjunto promueve la alineacion de todo el personal al
punto comun de orientacion que conduzca hacia el mismo futuro. Por eso, la inte-
rrelacion de mision, vision y valores estan dados para salvaguardar lo fundamental
de la cultura de las organizaciones. De tal manera, que estos deben inculcarse a los
miembros de la organizacion y deben ser asimilados con el objeto de garantizar, tan-
to la identidad como la vivencia de las expectativas de la universidad, grupos o em-
presas.

Supuestos basicos: Otro de los elementos que caracterizan la cultura organi-
zacional lo conforman los supuestos basicos, caracterizados por las creencias, don-
de Garcia y Dolan (2007), las definen como estructuras de pensamiento, elaboradas
y arraigadas a lo largo del aprendizaje que sirve para explicar la realidad y que prece-
den a la configuracién de los valores. Aunadas al caracter proactivo que deben tener
las organizaciones para adaptarse a los cambios que demanda el entornoy a los que
hay que enfrentar para salir adelante y prepararse para el futuro.

Se consideran organizaciones con culturas débiles, aquellas infructuosas en
términos estilisticos; y organizaciones con culturas solidas, aquellas cuyos miem-
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bros se identifican con ellas y se comprometen con sus valores y creencias como
fuente de inspiracion, contribuyen a la estabilidad de la organizaciéon y son un ins-
trumento que permite entender los hechos y las actividades.

Fundamentos metodologicos

La vision del mundo requiere una ubicacion epistemologica del investigador,
de tal manera que las decisiones derivadas de los procedimientos metodicos sean
consecuentes y coherentes con la posicion que este asume.

Desde esta perspectiva y sobre la base de los objetivos que sustentan este es-
tudio el mismo se ubica en el enfoque empirico-positivista, por cuanto la investiga-
cion estuvo orientada a determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
comunicacion gerencial en las universidades publicas de la Costa Oriental del Lago.
Partiendo de estas consideraciones, Chavez (2007) plantea que el objetivo de la co-
rriente positivista es manifestar la realidad sin modificarla, por consiguiente, todo
enunciado tiene sentido si es verificable, tanto para las ciencias naturales como para
las ciencias sociales.

En este orden de ideas, la tendencia positivista implica la aplicacién de un mé-
todo cuantitativo, para estudiar variables sobre la base de la cuantificacion, segun
un conjunto de reglas previamente establecidas que se relacionan en parte con las
operaciones empiricas concretas de técnicas estadisticas descriptivas, paramétricas
o no. De acuerdo a Chavez (2007), mediante los diversos grados de precisiéon cuanti-
tativo puede determinarse el comportamiento de una o varias variables, en forma di-
recta o indirecta.

El presente trabajo es de caracter descriptivo-correlacional, dado que se des-
cribieron los resultados obtenidos del proceso de investigacion, con el propdsito de
determinar la relacion entre la cultura organizacional y la comunicacion gerencial
en las universidades publicas de la Costa Oriental del Lago.

Dentro de este orden de ideas, segun Chavez (2007) la investigacion descripti-
va es aquella que se orienta a recolectar informacion relacionada con el estado real
de las personas, objetos, situaciones o fenodmenos; tal como se presentaron en el
momento de su recoleccion, referido en este caso a las dimensiones e indicador que
operacionalizan las variables en estudio.

El diseno de investigacion tiene como finalidad abordar el objeto de estudio
como fendmeno empirico para confrontar la vision teérica del problema con los da-
tos de la realidad. Por tal motivo, el tipo de diseno corresponde al no experimental,
debido a que no se manipularon deliberadamente la variable de estudio, sino que se
hace una descripcién de los datos obtenidos mediante la técnica del cuestionario.
De igual forma, afirma Hernandez, Fernandez y Baptista (2008) la investigacion no
experimental es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular varia-
bles o asignar aleatoriamente a los sujetos o las condiciones.
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Asimismo, la investigacion se identifica con el tipo de diseno transeccional
descriptivo, cuyo objetivo principal es indagar la incidencia y los valores en la cual se
manifiesta una o mas variables en un momento determinado. Este diseno posee una
vision gerencial del estado de las variables, dimensiones e indicadores, tomada den-
tro de un marco de tiempo preestablecido.

Al mismo tiempo, el tipo de investigacion se identifica con los estudios de cam-
po, definidos por Chavez (2007) como aquellos orientados a recolectar la informa-
cion relacionada con el estado actual de las personas, objetos, situaciones o fené-
menos tal cual se presentan al momento de la recoleccion. En el caso especifico del
estudio, a través de la técnica de la encuesta (cuestionario), la cual se utilizé para re-
colectar la informacion pertinente, para determinar la relacion entre la cultura orga-
nizacional y la comunicacion gerencial en las universidades publicas de la Costa
Oriental del Lago.

Resultados del estudio

La variable comunicacion gerencial, alcanzo un promedio de 4,35, con una
muy baja dispersion de 0.60; ubicandose dentro de la categoria muy alta; senalando
los gerentes que con este mismo nivel, se ejecutan acciones donde se desarrolla el
proceso y flujo de comunicacion, el cual es fundamental para lograr que la informa-
cion pueda distribuirse de manera, clara, brindando la posibilidad que todo el perso-
nal se encuentre informado de las acciones a realizar.

Tabla 1. Variable Comunicacion Gerencial

Dimensiones Directores Docentes
Promedio Desviacion Promedio Desviacion
Proceso de comunicacion 4,30 0,69 3,20 0,43
Flujo de comunicacion 4,40 0,51 3,18 0,50
Promedio General 4,35 0,60 3,19 0,47

Fuente: El autor (2012).

En cuanto a la opinién de los empleados, se alcanzé un promedio de 3,19, con
una muy baja dispersion de 0.47; ubicandose dentro de la categoria moderada; sena-
lando que se desarrolla con este mismo nivel el proceso y flujo de comunicacion, sin
embargo, deben evaluarse para que los mismos proporcionen los resultados desea-
dos y, brinden mayor informacion a todo su personal.

En este marco, para Valbuena (2006) entender la comunicaciéon como oportu-
nidad de encuentro con el otro, plantea una amplia gama de posibilidades de inte-
raccion en el ambito social, porque es alli donde tiene su razon de ser, ya que €s a
través de ella como las personas logran el entendimiento, la coordinacion y la coo-
peracion que posibilitan el crecimiento y desarrollo de las organizaciones.
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Para la variable cultura organizacional, se alcanzo un promedio de 4,04, con
una muy baja dispersion de 0.74; ubicandose dentro de la categoria alta; afirmando
que dentro de las instituciones analizadas, se desarrollan los elementos de la cultu-
ra, asi como los factores de mantenimiento, donde se evidencia la iniciativa de lograr
la identificacion del personal a la mision de la organizacion, a sus actividades y hacia
el logro de los objetivos planteados.

Tabla 2. Variable Cultura Organizacional

Dimensiones Directores Docentes
Promedio Desviacion Promedio Desviacion
Elementos de la cultura 4,05 0,72 3,18 0,41
organizacional
Factores de mantenimiento 4,03 0,77 3,26 0,38
de la cultura organizacional
Promedio General 4,04 0,74 3,22 0,39

Fuente: El autor (2012).

En cuanto a la opiniéon de los empleados, se alcanzé un promedio de 3,22, con
una muy baja dispersion de 0.39; ubicandose dentro de la categoria moderada; sena-
lando los encuestados que con este mismo nivel se desarrollan acciones orientadas
hacia el establecimiento de una cultura organizacional efectiva, la cual es funda-
mental para que se sientan identificados con sus funciones.

La cultura organizacional es la forma como la organizacion ha aprendido a
mejorar su ambiente. Es una mezcla compleja de supuestos, conductas, relatos, mi-
tos, metaforas y otras ideas las cuales encajan todas para definir el significado de
trabajar en una organizacion particular. En ese sentido, Siliceo (2007), senala que la
cultura organizacional es grupal, la cual se sistematiza en normas y valores, se incul-
ca a los nuevos miembros, para de ese modo trascender al tiempo de los individuos,
mediante la informacion de los recién llegados al grupo, a la identidad y misién co-
lectiva.

De acuerdo a lo evidenciado en la Tabla 3, se refleja un valor de 0.88, ubican-
dose en la categoria alta; afirmando los encuestados que existe una correlacion en-
tre las variables, donde es fundamental que dentro de las instituciones educativas se
desarrolle una cultura que permita fortalecer la comunicacion gerencial, logrando
que fluya la informacion y se realicen las actividades sobre la base de las necesida-
des institucionales.
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Tabla 3. Correlacion entre las variables

Cultura Comunicacion
Cultura Correlation Coefficient 1,000 0,88
Sig. (2-tailed) . ,032
Spearman’s N 34 34
rho Comunicacién Correlation Coefficient 0,88 1,000
Sig. (2-tailed) ,032
N 34 34

Fuente: El autor (2012).

Conclusiones

Sobre la base de los resultados obtenidos, se evidencia una correlacion de
0.88; lo cual indica que la cultura organizacional es determinante de la comunica-
cion gerencial, por ello, es fundamental que dentro de las instituciones educativas y,
especificamente en las universidades se logre fomentar una cultura ajustada a las
necesidades del personal, donde la informacion fluya de manera efectiva, logrando
que las actividades se ejecuten en consonancia con su mision, valores, costumbres,
ritos, ademas, de poder participar activamente en la construccion de una sociedad
efectiva.
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Resumen

La investigacion tuvo como objeto fundamental analizar el método de diagndstico de
fallas en el sistema de levantamiento artificial por Bombeo de Cavidad Progresiva (BCP), la
fundamentacion teorica se sustentd con los autores Chacin (2004), Hirschfeldt (2008), Pérez
(2008) y Padilla (2009), entre otros, como también de catalogos, e informacion electrénica. La
metodologia del estudio estuvo enmarcada en el tipo de investigacion descriptiva y documen-
tal con un disefio no experimental transeccional de tipo descriptivo. La recoleccion de datos se
llevo a cabo mediante la revision bibliografica y como instrumento se utilizo la entrevista semi
estructurada focalizada a personas expertas con en el sistema BCP. El analisis de datos se hizo
a través del Diagrama Causa-Efecto. Los resultados obtenidos determinaron que las causas
probables que conllevan a fallas operacionales en las BCP son producto de deficiencias en la
integridad de los equipos de superficie y subsuelo, ademas se establecieron alternativas con el
objeto de optimizar el funcionamiento operacional de las mismas como método de levanta-
miento artificial de crudo.

Palabras clave: diagnostico, fallas, BCP.

Diagnostic Method for Faults in the Artificial Lift System
Using Progressive Cavity Pumping

Abstract

The fundamental objective of this research was to analyze the method for diagnosing
faults in the artificial lift system using progressive cavity pumping (PCP). The theoretical foun-
dation was supported by works of the authors Chacin (2004), Hirschfeldt (2008), Perez (2008)
and Padilla (2009), among others, as well as catalogues and electronic information. The meth-
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odology was framed in a descriptive, documentary type research with a non-experimental,
cross-sectional design. Data was collected through bibliographical review; the instrument was
a semi-structured interview focused on PCP system experts. Information was analyzed using
the Cause-Effect Diagram. Results determined that the probable causes that lead to opera-
tional faults in PCP are a product of deficiencies in surface equipment and subsoil integrity.
Furthermore, alternatives were established in order to optimize operational functioning of PCP
as an artificial lift method for crude oil.

Keywords: diagnosis, faults, PCP.

Introduccion

Desde sus inicios, la industria petrolera venezolana, ha enfocado sus esfuer-
zos en explorar, producir, transportar y comercializar los hidrocarburos presentes
en las riquezas del subsuelo del pais. Sin embargo, durante el proceso productivo del
pozo llega un momento en el cual la energia natural del yacimiento no es suficiente
para levantar los fluidos desde el subsuelo hasta la superficie, y por consiguiente,
una de las formas de suplir dicha energia es a través de la implantacién de un méto-
do de un método de produccion, estableciendo al mismo tiempo estrategias de ana-
lisis, control y seguimiento del proceso con el objeto de optimizar de la produccion
de hidrocarburos.

En virtud de ello, es de vital importancia que el estudiante de ingenieria de pe-
troleo, futuro egresado de la carrera de Ingenieria de Petroleo, conozca las alternati-
vas disponibles cuando le corresponda disenar o seleccionar un sistema de levanta-
miento artificial, debido a que en un proceso de produccion de hidrocarburos exis-
ten diferentes técnicas para llevar los fluidos contenidos en una formacion desde el
subsuelo hasta la superficie. De igual manera, es conveniente que maneje métodos
que le permitan diagnosticar fallas en el sistema de levantamiento artificial, con el
fin de garantizar mejoras que ataquen el proceso productivo del activo.

El sistema de levantamiento artificial por Bombeo de Cavidad Progresiva
(BCP), en Venezuela ha incrementado su aplicaciéon como método de produccién de
crudo, debido a sus dimensiones, amplia versatilidad, alta eficiencia y bajo costo de
inversion inicial; sin embargo, por limitaciones en cuanto al rotor de la bomba esta
limitada a profundidades relativamente someras. Dichas bombas, han presentado
fallas vinculadas generalmente al rotor y estator de la bomba, lo cual ha conllevado a
la no disponibilidad del activo afectando la produccién de los pozos sometidos a di-
cho sistema.

Desde esta perspectiva, el objeto del presente articulo, consiste en el hecho de
analizar los criterios que permitan canalizar el diagnodstico de fallas en el sistema de
levantamiento artificial por BCP, con el proposito de evitar interrupciones repenti-
nas del proceso de produccion.
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Contextualizacion

El avance tecnologico y cientifico experimentado en el mundo ha propiciado
soluciones vanguardistas y mas eficientes para la extraccion de hidrocarburos en los
diversos paises exportadores. Es por ello, que dichos paises destinan importantes
recursos, creando convenios entre la industria nacional y las universidades para la
mejora continua de sus procesos de produccion.

En relacion a lo anterior, la industria petrolera venezolana, no escapa de esta
realidad y centra sus esfuerzos en la optimizacion de la produccion de petréleo, ya
que ésta actividad representa la base de sus operaciones, porque permite coordinar
y controlar la produccion de crudo y gas, mediante la definicion de los métodos de
produccion, establecimiento de estrategias, analisis, control y seguimiento del pro-
ceso.

De igual manera, en el Nucleo Costa Oriental del Lago de la Universidad del
Zulia, especificamente en el Programa de Ingenieria, Subprograma de Petréleo, para
estar a la vanguardia del conocimiento cientifico y tecnoldgico, se han desarrollado
importantes investigaciones con el objeto de solventar diversas problematicas pre-
sentadas en materia de nuevas tecnologias empleadas en los procesos de la indus-
tria petrolera, y a su vez, consolidar las lineas de investigacion cientifica, las cuales
son pilares fundamentales para el desarrollo de conocimiento. En efecto, esto favo-
rece la investigacion en las areas prioritarias o estratégicas del desarrollo nacional, y
permite preparar con niveles de excelencia a los egresados de la universidad.

Cabe destacar, que los conocimientos y técnicas empleadas por los ingenieros
de petroleo proceden de casi todos los campos de la ciencia, y se desarrollan cons-
tantemente debido a la incesante busqueda de recursos y de la optimizacién de la
produccion. Es por ello, que estan en la capacidad de desarrollar métodos 6ptimos
para el desarrollo de los yacimientos cuya energia natural ha declinado a medida
que se extraen los hidrocarburos.

Por tal razon, para conciliar la oferta con la demanda de energia en el pozo y
proseguir con la extraccion se utilizan métodos de levantamiento artificial, con el fin
de desplazar la columna de fluidos desde el fondo del pozo hasta el separador; mini-
mizando los requerimientos de energia en la cara de la formacion productora, y por
ende maximizando el diferencial de presion en el yacimiento.

En esta perspectiva, Chacin (2004) sostiene que €l sistema de levantamiento ar-
tificial por BCP representa uno de los métodos utilizados para la produccion de petréd-
leo, debido a sus dimensiones, amplia versatilidad, alta eficiencia y bajo costo de in-
version inicial; sin embargo, por limitaciones en cuanto al rotor de 1a bomba esta limi-
tada a profundidades relativamente someras, generalmente menores a 6000 pies. Este
método fue presentado por primera vez por René Moineau, en Francia en el ano 1932,
y su geometria consta de un motor instalado en superficie que transmite movimiento
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giratorio a una sarta de cabillas conectadas a un equipo de bombeo de subsuelo,
constituidas principalmente por un rotor metalico y un estator elastomérico.

En los ultimos afos, se ha incrementado el uso de este tipo de bombas, de
acuerdo al Manual de Ingenieria de Producciones Nivel I1I del CIED (1997), en Vene-
zuela comenzo a utilizarse a partir de 1983 por la empresa Maraven, S.A. iniciando
su evaluacion en campo. Sin embargo, no todas han resultado exitosas, puesto que
han presentado fallas vinculadas generalmente al rotor y estator de la bomba, lo cual
ha conllevado a la no disponibilidad del activo y por ende ha generado pérdidas por
produccion diferida y costos asociados.

Es importante resaltar, que cuando ocurre una falla, ésta puede afectar la efi-
ciencia del proceso, y si no es localizada a una edad temprana, tiene potencial de de-
sencadenar un escenario catastrofico, incluyendo dano al personal involucrado,
contaminacion ambiental, asi como, la destruccion de propiedades y equipo.

Sobre la base de lo antes referido, el foco investigativo se centra en las defi-
ciencias del sistema de levantamiento artificial por BCP, que afectan o restringen la
produccion de crudo en el pozo. Al respecto, se requiere orientar esfuerzos en detec-
tar, localizar e identificar el tipo de falla mediante un método de diagndstico con el
proposito de ir mejorando el funcionamiento del sistema para minimizar los proble-
mas encontrados en campo.

Esta investigacion engloba la creciente necesidad de diagnosticar fallas duran-
te la operacion del sistema de levantamiento artificial por BCP, fundamentandose en
el hecho de definir las variables de operacion y produccion del sistema, asi como
también, describir las condiciones operacionales del equipo, con el objeto de detec-
tar fallas, diagnosticar su localizacion y significado en el sistema basandose en el
Diagrama Causa-Efecto.

Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion se establecieron dos fases a saber:

1. Obtencion de datos. Una vez aplicada las técnicas de recoleccion de datos, se
hizo necesario emplear técnicas que permitieran analizar los mismos. En vir-
tud de ello, se realizaron Diagramas Causa-Efecto o también llamado “Diagra-
ma de Espina de Pescado” para visualizar en forma grafica todas las posibles
causas de fallas y el efecto que éstas producen en el sistema de levantamiento
artificial por bombeo de cavidad progresiva; y de esta manera finalmente pro-
porcionar en forma detallada un método eficaz para el diagnostico de fallas en
dicho sistema.

2. Criterios para el desarrollo de la metodologia. Para alcanzar los objetivos que
se plantearon al inicio de la investigacion se llevaron a cabo las siguientes acti-
vidades:
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— Busqueda y recopilacion de la informacion documental, realizando varias
consultas a textos, trabajos de grados, manuales y entrevistas no estructu-
radas con personas familiarizadas con el sistema de bombeo por BCP.

— Definicion de las variables de produccion y operacion del sistema pozo-e-
quipo de bombeo de cavidad progresiva.

— Descripcion de las condiciones operacionales del equipo de bombeo por
cavidades progresivas.

— Identificacion de las fallas que inciden en el tiempo de vida util del sistema
de bombeo por cavidad progresiva mediante el Diagrama Causa-efecto.

Resultados

Variables de produccién y operacion del sistema pozo-equipo
de Bombeo de Cavidad Progresiva

Para optimizar el comportamiento del sistema Pozo-Equipo BCP es necesario
conocer las variables que intervienen en el proceso de monitoreo y control del mis-
mo. Dichas variables se definen de acuerdo a dos procesos que estan intimamente
relacionados entre si, que son: produccion y operacion.

En el Cuadro 1, se muestran las variables relacionadas con la produccién en el
pozo.

De igual manera, se definen las variables de operacion del equipo BCP en el
Cuadro 2.

Condiciones operacionales del equipo de Bombeo por Cavidades
Progresivas

Una vez definidas las variables de produccion y operacion se detallan las ca-
racteristicas operativas principales de las bombas de cavidad progresiva (BCP) que
son:

® Caudal (desplazamiento volumétrico): Es el volumen de fluido que la bomba
puede desplazar en determinado lapso de tiempo. Para estos equipos se expre-
sa generalmente en unidades de barriles de fluido por dia o metros cubicos por
dfa a determinadas condiciones de velocidad (r.p.m.) y head. La mayoria de los
fabricantes refieren las capacidades de sus bombas en Bls/d (0 m*/d) a 500
r.p.m. y 0 head; algunos otros, refieren la capacidad de sus equipos a 100
r.p.m.y 0 head. En forma unitaria, el desplazamiento es el volumen generado
por la bomba a cero altura por una revolucion completa del rotor.

® Altura de descarga (Head): La altura de descarga o head de la bomba, es la ca-
pacidad de la misma para vencer la presion hidrostatica y transportar los flui-
dos hasta las instalaciones de superficie. El head se puede expresar de dos ma-
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Cuadro 1. Variables de produccion

Variable Definicion

Tasa de produccién de Esta dada por la capacidad de hidrocarburos que puede ofertar
fluidos el yacimiento a una determinada presion.

Nivel de fluido Es la distancia desde la superficie hasta el extremo superior de

la columna de fluido en el tubing o en el casing de un pozo.
Well Control School (2003).

El nivel de fluido que equilibra exactamente la presion de yaci-
miento cuando estd abierto el espacio anular (CHP = 0) se lla-
ma Nivel Estatico (NE) y se mide desde superficie.

Mientras que el nivel de fluido que equilibra la presion fluyente
de fondo, cuando esta abierto el espacio anular, se llama nivel
dinamico (ND). Chacin (2003).

Corte de agua y El porcentaje por volumen es el método mas comun de llevar
sedimentos (% AyS) un registro de los contenidos de sélidos, de petroleo y de agua

de los fluidos de perforacion. En el campo suele utilizarse la
ASTM D-96 (Agua y sedimentos) por uno de los tres métodos
de centrifugacién segun el tipo de crudo: crudos parafinosos
(con calentamiento), Crudos asfalticos (Solventes aromati-
cos-tolueno) y otras muestras (con emulsificadores). Well
Control School (2003).

Presion de cabezal en la Es la presion registrada en el equipo de control instalado en la
linea de produccion. (THP) parte superior del pozo, el cual consta de de salidas, valvulas y

preventores.

Sumergencia (H) La distancia vertical entre la succion de la bomba (PB) y el nivel

dinamico se conoce como Sumergencia de la bomba (H = PB —
ND). Segun Chacin (2003) para los pozos que producen por
BCP se recomienda una sumergencia de bomba minima de 300
pies.

neras; como presion propiamente dicha (Lpc, bars, entre otros) o como altura
de fluido (metros, pies, entre otros.). El head es funcion directa del numero de
etapas de la bomba. Una etapa se puede considerar como la longitud minima
que debe tener una bomba para generar la accion de bombeo; la longitud de
una etapa es igual a la longitud de una cavidad. Cada etapa genera una presion
diferencial en sus extremos, entre una cavidad y la siguiente de modo que la
presion diferencial se incrementa de una etapa a la siguiente dentro de la bom-
ba; por esta razon, la presion (o altura) de descarga es proporcional al numero
de etapa. La presion de descarga de una etapa varia de 70 a 100 Lpc, segun los
modelos de bombas y fabricantes.

Interferencia: Caracteristica que intrinsecamente esta asociada a la eficiencia
de la bomba en cuanto a su desplazamiento y a su capacidad para transportar
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Cuadro 2. Variables de operacion

Variable

Definicion

Frecuencia de salida (Hz)

Velocidad de la bomba en R.P.M

Intensidad de la corriente (Amp)
Tension en la Red (Voltios)

Tensién a la entrada y a la
salida del variador (Voltios)

Potencia activa (en HP o Kw)

Torque (en Nw-mts o lbs-pie)

Tiempo de servicio

Registro y presentacion de las
ultimas fallas

Temperatura del variador y del
motor y energia total consumida
(Kw acumulados)

Variables analogicas o digitales
de sensores instalados en el
pozo (subsuelo o superficie),

Es una magnitud que mide el nimero de repeticiones por
unidad de tiempo de la corriente que entra periodica-
mente al variador de frecuencia.

Es una unidad de frecuencia, usada para medir la veloci-
dad angular. En este contexto, una revolucion es una
vuelta de la bomba que gira sobre su propio eje. El varia-
dor puede modificar la velocidad en un rango mas am-
plio que los demas sistemas y en un tiempo relativamen-
te muy corto.

Es la magnitud fisica que expresa la cantidad de electrici-
dad que atraviesa un conductor en la unidad de tiempo.

Es la tension de la red de transmision registrada a la en-
trada del variador de frecuencia.

Es una magnitud fisica que cuantifica la diferencia de po-
tencial eléctrico entre la entrada y la salida del variador
de frecuencia de las BCP.

Es la cantidad de energia eléctrica o trabajo que se trans-
porta o que se consume en una determinada unidad de
tiempo para elevar la columna de fluido desde el fondo
del pozo hasta superficie.

Es el pardmetro que indica la resistencia ejercida, en sen-
tido contrario, por las cabillas que giran por efecto de la
bomba. Segiin Montilla y Martinez (2008), la rotacion del
rotor fuerza el movimiento del fluido de cavidad a cavi-
dad en contra de una presion diferencial Ap. La energia
requerida para girar el rotor y mover el fluido contra esta
presion esta dada en forma de torque.

Muestra el tiempo de servicio del equipo desde la puesta
en operacion del variador.

Son los registros de eventos de fallas ocurridos en el
equipo BCP (indicando en algunos equipos) fecha y hora
de ocurrencia de los mismos.

Indica la temperatura del variador, del motor, asi como
la energia total consumida.

Son senales captadas de alguna variable medida en el
pozo o en el cabezal (tales como presion y temperatura) y
sobre las cuales se toman decisiones y acciones a nivel
del programa interno del variador de frecuencia gene-
rando una senal de salida.
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los fluidos hasta la superficie es el grado de ajuste o “apriete” entre el elasto-
mero y el rotor, esta garantiza que exista el sello entre las cavidades que per-
mite la accion de bombeo. Cuando la bomba es sometida a una diferencia de
presion entre su succion y su descarga, el fluido trata de romper este sello para
regresar a las cavidades anteriores, lo cual se conoce como escurrimiento (0
resbalamiento). Si la interferencia es muy pequena el sello se rompe facilmen-
te, lo cual produce un escurrimiento excesivo y una baja eficiencia volumétri-
ca, mientras que una interferencia de operacion excesiva producira un torque
de friccion muy alto que podria conducir eventualmente a la destruccion del
estator (elastdmero).

Cabe destacar, que el escurrimiento a su vez es funcion de la interferencia de la

bomba a condiciones de operacion, del diferencial de presion en la bomba y de la
viscosidad del fluido.

A su vez existen factores que inciden directamente sobre la interferencia, entre

los cuales destacan la temperatura de operacion, las caracteristicas de los fluidos del
pozo y la presion interna en la bomba.

De lo anteriormente expuesto, se puede deducir que los factores que tienen

mas efecto sobre la eficiencia volumétrica o desempeno de la bomba son la veloci-
dad de operacion, la altura (head) requerida y la interferencia. Partiendo de esto, se
presentan las condiciones de operacion del equipo BCP en los siguientes casos:

® Caso 1. Pozo operativo con buena produccion: El pozo ha sido optimizado, re-

gistrando una tasa de produccion cercana al potencial estimado del mismo.
Por lo tanto, el funcionamiento del equipo es 6ptimo.

Caso 2. Pozo operativo con baja produccion: Se registra una caida en la tasa de
produccion en el pozo ya optimizado. Operacionalmente, puede presentar al-
guna de las siguientes condiciones:

En equipos de superficie:

Correa deslizando.

— Equipos funcionan bien pero el pozo levanta poca presion.

— Equipos funcionan correctamente pero existe excesiva presion de cabezal.
En equipos de subsuelo:

— Sarta gira con torque normal.

Caso 3. Pozo operativo sin produccion: Se observa una tasa de produccion
nula en el pozo. Por lo tanto, puede presentar alguna de las siguientes condi-
ciones:

En equipos de superficie:
— Motor apagado.

— Motor en marcha, no hay rotacion en el eje de salida de la caja reductora.
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— Eje de salida de la caja reductora gira, el eje del cabezal no gira.

— Todo el equipo de superficie funciona pero el pozo no levanta presion.

Equipo Arranca pero las correas deslizan.
— Brida del cabezal rotatorio desenroscada.
En equipos de subsuelo:

— Consumo de corriente igual al de vacio.

— Atascamiento de la sarta de cabillas.

Fallas que inciden en el tiempo de vida titil del sistema de bombeo
por cavidad progresiva mediante el Diagrama Causa-Efecto

Algunas fallas presentadas en las BCP, justifican la necesidad de identificar las
causas de dichas fallas y establecer los controles necesarios sobre criterios de selec-
cion, diseno e instalacion de las mismas en las completaciones, con el objeto de efec-
tuar un seguimiento oportuno del sistema para obtener mayor vida util del equipo.

En esta perspectiva, con el objeto de identificar las fallas que inciden en el
tiempo de vida util del sistema de bombeo por cavidad progresiva se realizaron en-
trevistas no estructuradas a personal familiarizado con el sistema y se efectudé una
revision de manuales de mantenimiento del equipo, lo cual permitioé aportar ideas
para la elaboracion de los Diagramas Causa-Efecto considerando el diagnostico con
el sistema BCP operando.

Diagndstico con sistema BCP operativo: para identificar las fallas fue necesario
preguntar el épor qué de la falla?, con el fin de encontrar las posibles causas de cada
una de ellas y dar una mejor descripcion de las mismas. Los tipicos problemas ope-
racionales presentados por las BCP son los siguientes:

Problema A.1. Pozo sin produccion por deficiencias a nivel de equipos de su-
perficie (ver Diagrama A):

* El equipo arranca pero las correas deslizan, esto suele ocurrir por las siguien-
tes causas: ajuste inapropiado de las correas, la valvula de la linea de produc-
cion esta cerrada, atascamiento en la linea del cabezal, caja reductora o com-
pletacion; o por atascamiento de la sarta de cabillas.

* Motor apagado, esta falla puede suceder por las siguientes razones: inversion
de las fases, falla de energia eléctrica, proteccion térmica disparada, o simple-
mente el motor esta quemado.

* Motor en marcha sin rotacion en el eje de salida de la caja reductora, ocurre
por alguno de los siguientes origenes: caja reductora danada, polea suelta,
acople o correas de transmision dahados.

* Brida del cabezal rotatorio desenroscada, por: ajuste inadecuado del equipo
en la instalacion, atascamiento de la sarta de cabillas, torque excesivo.
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* Eje de salida de la caja reductora gira pero el eje del cabezal no gira, por alguna de
las siguientes razones: acople entre el cabezal y caja reductora suelto o partido.

® Equipo de produccion funciona pero el pozo no levanta presion, generalmente
ocurre porque se presentan danos a nivel de la completacion o por dano de la
valvula check entre el anular y el eductor.

Problema A.2. Pozo sin produccion por ineficiencias en los equipos de sub-
suelo (ver Diagrama B):

Consumo de corriente

igual al vacio

Estator (elastomero)
completamente

d id
Cabilla estruido

partida
Cuello de cabilla
| s desenroscado o
Tubo desconectado quemado
o roto cerca de la
bomba o niple de
drenaje accionado Succién de la

bomba obstruida

Pozo sin
roduccion

Sélidos sedimentados
en la descarga de la
bomba

Elastémero del
estator
excesivamente
hinchado

Atascamiento de la
sarta de cabillas

Diagrama B. Problema A.2. Pozo sin produccién por deficiencias en equipos
de subsuelo.
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* Elconsumo de corriente igual al de vacio, se presenta por diversas razones en-
tre ellas destacan las siguientes: cabillas partida, tubo desconectado o rotor
cerca de la bomba o niple de drenaje accionado, cuello de cabilla desenrosca-
do o quemado, estator (elastémero) completamente destruido, succion de la
bomba obstruida.

* Atascamiento de la sarta de cabilla, frecuentemente tiene sus origenes en las
siguientes causas: elastomero del estator excesivamente hinchado, sélidos se-
dimentados en la descarga de la bomba.

Problema B.1. Pozo con baja produccién por deficiencias a nivel de equipos
de superficie (ver Diagrama C):

® Correa deslizando, frecuentemente obedece a las siguientes causas: ajuste
inadecuado de la correa, atascamiento en los equipos de subsuelo, atasca-
miento en los equipos de superficie.

* Equipos funcionan bien pero el pozo levanta poca presion, generalmente ocu-
rre cuando se presenta: fuga en la linea de produccion, revestidor cerrado, fil-
tracion en la valvula check de conexion entre revestidor y linea de produccion,
falla en equipo de subsuelo problemas con el pozo, succion de la bomba obs-
truida.

® Equipos funcionan correctamente pero existe excesiva presion en el cabezal,
lo cual suele suceder por: poco suministro de diluente, obstruccion de la linea
de produccién o en el multiple de la estacion

Problema B.2. Pozo con baja produccién por ineficiencias en los equipos de
subsuelo (ver Diagrama D):

® Sarta gira con torque normal, producto de multiples causas tales como: obs-
truccion en la succion de la bomba, alta relacion gas/ petréleo (RGP) en el flui-
do de produccion, fuga en el eductor, poca sumergencia de la bomba, estator
desgastado, espaciamiento defectuoso o pérdida del espaciamiento en la
bomba.

Después de proponer las causas a cada una de las fallas operativas se debe de-
cidir sobre “la causa mas probable” con el propodsito de para solventar la situacion
presentada en el sistema, lo cual puede hacerse relacionando el diagrama Causa-E-
fecto con el método de Pareto.

Por otra parte, una vez identificadas las principales fallas operativas del siste-
ma, es necesario generar las posibles soluciones de las teorias de causas expuestas
en forma compacta en los Diagramas Causa-Efecto (ver Cuadros 3, 4, 5, 6).
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Alta RGP en el
fluido de Fugaenel

Obstrucciénenla  produccién eductor

succion de la
Sarta gira con torque normal L Pozo con baja
“"|__produccién ]
Poca

bomba
sumergencia de Estator Espaciamiento
la bomba desgastado  defectuoso o pérdida
del espaciamiento en
la bomba

Diagrama D. Problema B.2. Pozo con baja produccion por ineficiencias en equipos
de subsuelo.

Cuadro 3. Pozo sin produccidn/ deficiencias en equipos de superficie

Condicion o falla Soluciones

Equipo arranca pero las e Descnectar cabezal y caja reductora para chequear por
correas deslizan separado. Reparar equipo deteriorado.
® Aplicar el ajuste correcto.
® Monitorear presion al arrancar el pozo, chequear posicion de
valvulas
Motor apagado * Verificar suministro de energia eléctrica.
® Verificar sincronismo de fases.
® Reponer térmicos y medir consumo. El alto consumo de
corriente es producto de una anomalia en el funcionamiento
del sistema.
® Desmontar el motor y chequear manualmente si el cabezal se
puede rotar; si es asi montar un motor nuevo y chequear
consumo de corriente, de lo contrario revisar los demas

sistemas.
Motor en marcha sin ¢ Cambiar correas o acople y chequear consumo de corriente.
rotacion en el eje de Verificar disefio del sistema.
salida de la caja ® Cambiar polea y chaveta. Verificar ajuste entre eje poleas,
reductora chaveteros, entre otros.

Cambiar caja reductora, verificar seleccion del equipo,
estudiar origen de la falla.

Brida del cabezal * Montar el equipo nuevamente ajustando con extensiones y
rotatorio desenroscada fijar mediante cadena, Chequear consumo de corriente.
® Montar los equipos nuevamente, fijar con cadenas y chequear
consumo de corriente.

Equipo de produccion ® Chequear integridad e instalacion de la valvula check, para

funciona pero el pozo no  verificar si existe recirculacion.
levanta presién
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Cuadro 4. Pozo sin produccién/ deficiencias en equipos de subsuelo

Condicioén o falla

Soluciones

El consumo de corriente e
igual al de vacio .

Atascamiento de la o
sarta de cabilla

Aplicar torque adecuado a las cabillas.

Verificar disefio de la sarta de cabillas, descartar sobre-
hinchamiento del estator (las fallas por sobretorque en las
cabillas son sintomas de otros problemas tales como
hinchamiento del estator, rotor atascado por arena, volumen
elevado de gas en la bomba o ésta operando en vacio, etc.)
Verificar hermeticidad en la tuberfa de produccién, recuperar
eductor, verificar estado del niple de drenaje y del estator,
reemplazar tubo o reinstalar aplicando torque adecuado
(considerar la instalacion de ancla de tuberia), recalcular
presion de calibracion del equipo de drenaje.

Verificar seleccion del elastémero.

Verificar hermeticidad de la tuberia de produccién, circular el
pozo para limpiar obstruccion, recompletar con tubo ranurado
y tubo de barro para evitar futuras obstrucciones.

Verificar la condicion y chequear compatibilidad del
elastémero con en crudo. Chequear si el ajuste es el apropiado
para los fluidos y la temperatura de trabajo.

Realizar analisis de falla antes de proceder a la instalacion de
un nuevo equipo.

Sacar rotor del estator y circular el pozo. Chequear estado del
sistema de control de arena.

Cuadro 5. Pozo con baja produccién/deficiencias en equipos de superficie

Condicion o falla

Soluciones

Correa deslizando .

Equipos funcionan bien, e
pozo levanta poca
presion .

Equipos funcionan .
correctamente, existe .
poca presion en el

cabezal

Ajustar las correas adecuadamente.

Chequear equipos de superficie (lubricacion, partes moviles,
entre otras)

Verificar integridad de la valvula check. Reemplazar si es
necesario.

Detectar la fuga y corregirla.
Verificar posicion de las valvulas de revestidor.

Ajustar suministro de diluente.

Chequear linea de produccion y condiciones del multiple de la
estacion. Corregir la falla.
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Cuadro 6. Pozo con baja produccién/ deficiencias en equipos de subsuelo

Condicioén o falla Soluciones
Sarta gira con torque ® Verificar nivel de fluido, disminuir velocidad de bombeo.
normal * Verificar nivel de fluido, bajar velocidad de bombeo.

® Corregir espaciamiento.
® Sacar rotor del estator y circular el pozo.

® Revisar hermeticidad del eductor, y reemplazar tuberia en mal
estado.

® Verificar hermeticidad del eductor. Cambiar estator.

Conclusiones

El conocimiento de las variables de produccién y operacion que intervienen en
el proceso de monitoreo y control del sistema pozo-equipo BCP, permite optimizar
el comportamiento de dicho método de produccion.

En virtud de ello, se definen como variables relacionadas con la produccién del
pozo las siguientes: tasa de produccion de fluidos, nivel de fluido, corte de agua y sedi-
mentos (% AyS), presion de cabezal en la linea de produccién (THP) y Sumergencia (H).

De igual manera, se puntualizan las siguientes variables de operacién de las
BCP: frecuencia de salida, velocidad de la bomba en r.p.m, intensidad de la corriente,
tension en la red, tension a la entrada y a la salida del variador, potencia activa, tor-
que, tiempo de servicio, registro y presentacion de las ultimas fallas, temperatura del
variador, motory energia total consumida; variables analdgicas o digitales de senso-
res instalados en el pozo (a nivel de subsuelo o superficie).

Por otra parte, es importante resaltar que las caracteristicas operacionales que
afectan el desempeno de las BCP son: la velocidad de operacion, la altura (head) re-
querida y la interferencia.

En los pozos que producen por el sistema de levantamiento artificial por BCP
suelen presentarse las siguientes condiciones de operacion: Pozo operativo con
buena produccion, pozo operativo con baja produccion, pozo operativo sin produc-
cion. Estas dos Ultimas estan asociadas a causas vinculadas con un funcionamiento
inapropiado de los equipos de superficie o subsuelo.

Cabe destacar, que la identificacion de las causas de fallas operacionales pre-
sentadas en las BCP permite establecer los controles necesarios sobre criterios de
seleccion, diseno e instalacion de las mismas en las completaciones, con el objeto
de efectuar un seguimiento oportuno del sistema para obtener mayor vida util del
mismo.

Una vez identificadas las fallas operacionales mas frecuentes en las BCP, las teo-
rias de causas probables son expuestas en forma compacta en Diagramas Causa-Efec-
to, con el fin de generar soluciones para cada uno de los problemas presentados.
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Desde esta perspectiva, las causas mas probables cuando el pozo presenta
baja produccién son las siguientes: correa deslizando, equipos funcionan bien pero
el pozo levanta poca presion, equipos funcionan correctamente pero existe excesiva
presion de cabezal, sarta gira con torque normal.

Asimismo, cuando el pozo esta operativo sin produccion estas suelen ser las
causas mas factibles: motor apagado, motor en marcha, no hay rotacion en el eje de
salida de la caja reductora, eje de salida de la caja reductora gira, el eje del cabezal
no gira, todo el equipo de superficie funciona pero el pozo no levanta presion, equi-
po arranca pero las correas deslizan, brida del cabezal rotatorio desenroscada, con-
sumo de corriente igual al de vacio, atascamiento de la sarta de cabillas.
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Resumen

La investigacion que se presenta a continuacion tiene como objetivo analizar la respon-
sabilidad social como estrategia para el fortalecimiento de la identifica corporativa en el sector
universitario, especificamente en el programa Administracion. El estudio se inserta dentro del
tipo analitico, con un disefio no experimental, transeccional descriptivo. La poblacion estuvo
conformada por los docentes. Se obtuvo como resultado que dentro del entorno universitario
la responsabilidad social no ha contribuido en cierta medida con el fortalecimiento de la ima-
gen corporativa, dado que no se realizan con total efectividad las acciones que la vinculan, por
tanto, es necesario realizar acciones donde proyecten una imagen cénsona con su mision.

Palabras clave: responsabilidad social, imagen corporativa, sector universitario.

Social Responsibility as a Strategy for Strengthening
Corporate Image in the University Sector

Abstract

The objective of this research is to analyze social responsibility as a strategy for
strengthening corporate identity in the university sector, specifically in the Administration
Program. The study is analytical and descriptive, with a non-experimental, cross-sectional de-
sign. The population consisted of teachers. Results indicated that, within the university envi-
ronment, social responsibility has not contributed to a certain extent to strengthening the cor-
porate image, given that the actions connected to it are not carried out with total efficacy.
Therefore, it is necessary to perform actions that project an image consonant with its mission.

Keywords: social responsibility, corporate image, university sector.
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Introduccién

A nivel mundial existe una transformacion en todos los servicios educativos
ejercidos por las instituciones de educacion superior, donde es atribuible a las fluc-
tuaciones presupuestarias que imposibilita, entre otros, el desarrollo de programas
de extension universitaria, lo cual permite que la misién de fortalecer la educacion
ambiental no se cumpla, previendo programas en esta area con la aplicacion de pla-
nes estratégicos instruccionales y la erradicacion de viejos paradigmas.

Por tanto, las universidades deben estar orientadas a la generacion de conoci-
mientos y a la formacion de profesionales dirigidos a satisfacer los requerimientos
de su entorno laboral, donde la pobreza, desintegracion de la sociedad, sean ele-
mentos que puedan ser mitigados para la construccion de un pais.

Cada dia mas, la sociedad demanda de la universidad mayor participacion en
los hechos sociales, tal como lo expresa Esteves (2003) citado en Martinez (2008).
Desde este punto de vista, el enfoque universitario debe permitir a la solucion critica
de los problemas sociales, los cuales pueden ser percibidos mediante la identifica-
cion de los requerimientos del entorno, tales como: econdmico, politico, cultural,
las cuales requieren una respuesta a corto plazo, comprometiendo ademas a todos
los sectores tanto publicos como privados para generar una cooperacion ciudadana.

Por tanto, la gestion de responsabilidad social que desarrollen las institucio-
nes educativas y en este caso en particular las universidades permitira afianzar su
imagen dentro del entorno en el cual se desenvuelven, por ello, es fundamental que
la gerencia considere la imagen corporativa como una estrategia para mantenerse
activa en el mercado. Al respecto plantea Capriotti (2009) que la identidad de una or-
ganizacion tiene influencia decisiva en todos los aspectos organizacionales, dado
que orienta las decisiones, politicas, estrategias y acciones, reflejando los princi-
pios, valores y creencias fundamentales de la misma.

La responsabilidad social universitaria en el siglo XXI

Para Guédez (2005) la responsabilidad social es una forma de gestion que se
define por la relacién ética y transparente de la organizacion con todos los publicos
con los que se relaciona y por el establecimiento de metas compatibles con el desa-
rrollo sostenible del medio en el que actua, logrando gestionar y solucionar las con-
tradicciones entre la 16gica de mercado y la logica de la ética.

Por tanto, la responsabilidad social ve a las organizaciones cumpliendo una
funcién no meramente econdmica, sino también social, ya que sus directivos, todos
los dias, a través de sus decisiones, crean o destruyen valor social; por ello, la misma
€s un camino a recorrer; concentra valor social y valor ambiental, conjugando resul-
tados econdmicos financieros-ambientales y sociales.
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Pelekais y Aguirre (2008: 19) sehala que “la responsabilidad social tiene su fun-
damento en el interior de la organizacidn, la cual asume los valores y principios que
la regulan dentro de la plataforma filosofica y, es a través de la internalizacion de és-
tos que se exterioriza hacia el entorno en el cual se encuentra enclavada”.

Apesar de esta dificultad a la hora de realizar generalizaciones, segun Fernan-
dez (2007) existen diversas estrategias para desarrollar la responsabilidad social, es
decir, aquellas cuestiones especialmente relevantes que deben ser tenidas en cuenta
por parte de la empresa si quiere mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes in-
ternos y externos (Garcia, 2007) analisis del entorno social, evaluacion de los reque-
rimientos, mecanismos de responsabilidad social.

Los sistemas tradicionales de gestion derivados de la Organizacion Cientifica
del Trabajo de Taylor o el Enfoque Burocratico de Weber consideraban al trabajador
como un factor de produccion mas cuyo rendimiento seria mayor cuanto mejor se
definieran las tareas a realizar y al que habia que supervisar de una forma estricta y
motivar con recompensas y castigos de indole econémicos.

Este planteamiento, donde predomina un trabajo repetitivo y monotono, anu-
la cualquier iniciativa individual y desmotiva al trabajador. Al reconocerse que €l tra-
bajador es un ser humano con unas necesidades y expectativas que trascienden las
econOmicas, en la medida en que puedan ser satisfechas en su entorno de trabajo
mediante una mejora de su calidad de vida laboral, su productividad también se vera
beneficiada.

Por tanto, para Vallaeys (2007) la responsabilidad social es una nueva politica
de gestidn, un nuevo modo de administrar las organizaciones, cuales sean, cuidan-
do de los impactos y efectos colaterales que se generan a diario adentro y afuera de
la institucion, responsabilizandose por las consecuencias sociales inducidas por el
mismo funcionamiento de la organizacion. Este nuevo modelo de gestion esta basa-
do en fines éticos y de desarrollo social justo y sostenible, y tiene el afan de promo-
ver estandares y regulaciones universales. Por lo tanto, la Responsabilidad Social es
aplicable a todas las organizaciones sin excepcion, las publicas como las privadas,
las con fines de lucro y las sin fines de lucro.

Acciones de la responsabilidad social

Plantea Guédez (2005) que ademas de la posible recompensa de tipo econémi-
co que se pueda conceder a aquellas sugerencias especialmente Utiles, existe una re-
compensa de indole psicoldgico o emocional que puede resultar todavia més gratifi-
cante y que tiene que ver con el reconocimiento publico de la aportacion realizada y
la sensacion de que realmente los trabajadores son tenidos en cuenta a la hora de
decidir como se van a hacer las cosas en la organizacion.

Las organizaciones al asumir la responsabilidad social se deben comportar
como ciudadanos responsables, capaces de adelantarse a las necesidades de la so-
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ciedad y sus habitantes, generando soluciones que contribuyan a la sustentabilidad
futura. De igual forma que al descubrir esas necesidades, pueda determinar acciones
conducentes al mejoramiento de las condiciones de vida de una colectividad, lo que
a su vez se retribuye en el posicionamiento de la empresa, en la retribucion de su
imagen, reputacion y el ahorro de costos, 1o que conllevara beneficios que aumenta-
ran segun el grado de compromiso con la responsabilidad social.

Sistema de gestiéon ambiental

Segun Ferndndez (2007) la estrategia ambiental de la empresa debera traducir-
se en unos planes de accion determinados y una practica diaria que realmente refleje
el compromiso adoptado por la compania con su entorno natural. El sistema de ges-
tion ambiental (SGM) sera aquella parte del sistema general de la empresa encarga-
da de tratar de una forma sistematica los aspectos de la organizacion relacionados
con el medio ambiente. Se trata de un instrumento que permite a la empresa contro-
lar en cierta medida el impacto que sus actividades, productos o servicios provocan
en el medio ambiente.

Antes de poder disenar un plan de accion relativo a cualquier asunto resulta
necesario conocer de la forma mas precisa posible la situacion de la que se parte.
En este caso, con caracter previo a la elaboracion de una politica ambiental y la
instauracioén de un SGM, habra que conocer qué relacion existe entre la empresa y
su entorno natural. Asi, habra que precisar qué impacto provocan en el medio am-
biente las distintas actividades realizadas en el marco empresarial y qué medidas
de gestién ambiental estan llevandose ya a cabo, aunque no sea de una manera sis-
tematica.

Plantea Guédez (2005) que la politica ambiental de la empresa supone la mani-
festacion publica de cual va a ser su postura ante el medio ambiente. Asi, debera in-
cluir los principios e intenciones que regiran el comportamiento empresarial en su
relacion con el entorno natural. El grado de ambicion que se establezca dependera
de cada compania, debiendo partir siempre del cumplimiento de la legalidad vigente
como minimo e inspirarse en la idea de mejora continua del proceso.

La politica ambiental de la empresa debe ser establecida de manera formal y
darse a conocer a los agentes externos de la compania, contribuyendo asf a la defini-
cién de su imagen corporativa. Por otra parte, internamente debe ser conocida y ple-
namente comprendida, dado que debe inspirar el comportamiento diario en los dis-
tintos departamentos de la organizacion.

Para alcanzar los objetivos y metas ambientales que se han establecido habra
que elaborar unos programas de gestion concretos que indiquen la forma en que se
va a pasar a la accion. Esto conlleva numerosas decisiones como las relativas a: can-
tidad de recursos que se van a asignar; la atribucion especifica de funciones, podery
responsabilidades a determinadas personas; asi resulta necesario, creacién de una
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estructura organizativa la cual se haga cargo de la ejecucion del sistema de gestion
implantado.

Dado que la puesta en marcha de los programas ambientales exige la partici-
pacion de una parte de la plantilla mas o menos numerosay que su éxito vendra con-
dicionado por como realicen esta tarea, es habitual la necesidad de ofrecer cursos de
formacién y desarrollar campanas de comunicacion y concienciacion ambiental, di-
rigidas a los empleados.

Por otro lado, el desarrollo del SGM conlleva la preparacion de una serie de do-
cumentos formales y recogida de informacién que vendra en gran medida condicio-
nada por el tipo de certificacién al que se opte. De una parte, las normas de conducta
ambiental establecidas o procedimientos se plasmaran por escrito a modo de ma-
nual que facilite y estandarice la gestion.

Auditoria ambiental

La auditoria ambiental es un examen metodico que implica analisis, tests y com-
probaciones de las practicas y procedimientos ambientales de una empresa o parte de
ella. En si mismo, el término “auditoria” es sindnimo de revision y verificacion de di-
Versos aspectos de una empresa. En su expresion mas moderna, la auditoria ambien-
tal es el componente clave de un sistema de gestion ambiental (SGA). La auditorfa am-
biental permite obtener informacion acerca de la efectividad del sistema de gestion,
identificar problemas asociados a su funcionamiento, identificar nuevos desaffos am-
bientales y proponer medidas de prevencion y mitigacion apropiadas.

Las auditorias de diagndstico preliminar y de residuos son las de mayor rele-
vancia para la realidad actual de la pequena y mediana empresa nacional. La audito-
ria de diagnostico permite identificar las principales fuentes de pérdidas y visualizar
posibles alternativas de solucion. En aquellas empresas con mayor trayectoria de
control ambiental, la auditoria se orienta a la identificacion de alternativas para la
minimizacion de residuos, reduccion de riesgos e identificacion de opciones de me-
joramiento continuo.

La metodologia para realizar una auditoria ambiental depende de las circuns-
tancias especificas para cada ejercicio. Todas los tipos de auditoria presentan estas
etapas, incluyendo actividades de recoleccion de informacion, analisis, elaboracion
de juicios acerca del desempefno ambiental de la empresa y presentacion de infor-
mes y planes de accion.

Impacto ambiental

Los factores ambientales deben seleccionarse de modo que sean representati-
vos del entorno afectado. Ademas, se requiere que los factores sean de facil identifi-
cacion conceptual y fisica (en mapas, en trabajo de campo, en datos estadisticos).
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La valoracion de dichos factores es un paso fundamental en la EIA, ya que per-
mite establecer sus caracteristicas, la calidad ambiental de cada factor o su estado
de conservacion, antes de la ejecucion del proyecto. Se define como Indicador Am-
biental de un Factor Ambiental, aquel pardmetro medible que esta directamente re-
lacionado con la calidad ambiental de dicho factor. En otras palabras, un Indicador
Ambiental es la expresion medible de un Factor Ambiental. Desde el punto de vista
de su posibilidad de valoracion, los factores ambientales se pueden clasificar en:

1. Factores directamente cuantificables: Son aquellos que representan en si mis-
mo, parametros fisicos, quimicos, bioldgicos, econdémicos, u otros, que se
pueden expresar en unidades de medida determinadas. Por ejemplo, el caudal
de unrio (m%s), la temperatura del agua (°C), el pH del suelo, el oxigeno disuel-
to del agua, el ruido (dB), el nivel de empleo (n° de personas empleadas). Su
valoracion no ofrece mayores problemas.

2. Factores cuantificables indirectamente a través de un Indicador Ambiental: El
factor ambiental no posee una unidad de medida concreta, y se debe recurrir a
indicadores ambientales apropiados. Por ejemplo, la calidad del agua, la eu-
trofizacion, la aptitud climatica, el nivel cultural de la poblacion o la distribu-
cion espacial de la infraestructura, requieren de indicadores cuantitativos para
su valoracion.

3. Factores ambientales cualitativos, no cuantificables en unidades convencio-
nales: Su calidad se debe expresar en base a indices medidos en escalas arbi-
trarias o rangos. Existen indices de valoraciéon de objetivos, ampliamente
aceptados y de uso comun, como por ejemplo, indices para valorar la flora y la
fauna. Otros factores, tales como el valor paisajistico, o preferencias sociales,
requieren de criterios subjetivos. En general, al establecer las escalas para el
valor de un factor ambiental, se debe considerar que éste incrementa con sus
caracteristicas de singularidad, diversidad, valor histérico, valor ecologico, ra-
reza, madurez, representatividad, vulnerabilidad, entre otros.

Analisis del entorno social de trabajo

Plantea Fernandez (2007) que las organizaciones tendran la responsabilidad
de proporcionar a sus clientes tanto internos como externos unas condiciones de
trabajo seguras que les garanticen cierto nivel de salud de acuerdo con el conoci-
miento actual existente en la industria y la legislacion que a tal efecto resulte apli-
cable.

En primer lugar, mediante el analisis y control continuo y prolongado en el
tempo de la interaccion existente entre el trabajador y el ambiente en que va a reali-
zar su trabajo se pueden diagnosticar aquellas enfermedades cuya ocurrencia resul-
te mas probable. Este diagnostico debe utilizarse con una finalidad preventiva y asi
establecer aquellas normas y procedimientos necesarios para proteger la integridad
fisica y mental del trabajador.
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Para Guédez (2005) la seguridad del entorno abarcara el conjunto de medidas
empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones inseguras del ambien-
te, asi como para instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de im-
plantar practicas preventivas. La prevencion puede implicar cambios tanto en el pro-
ceso, al modificar las rutinas de trabajo o incorporar nuevas tecnologias, como en el
propio producto, al alterar su composicion. Igualmente, la prevencion puede exigir el
mantenimiento de un registro médico sobre el estado de salud del trabajador.

Aunque el proposito fundamental de la politica de salud y seguridad en el tra-
bajo de la empresa sea la prevencion de enfermedades y accidentes, en el caso de
que efectivamente se produzcan, la compania no puede desentenderse, sino que
debe demostrar un especial compromiso con aquellos que han entregado por la or-
ganizacion algo tan valioso como es su salud. En este ambito tienen cabida acciones
que van desde la capacidad para prestar unos primeros auxilios hasta el apoyo eco-
némico a los empleados enfermos y sus familias mediante la contratacion de segu-
ros y planes de pensiones.

La salud en el trabajo no es solo responsabilidad de la empresa, sino también
de los propios trabajadores, quienes tienen que ser conscientes de los riesgos que su
trabajo puede conllevar y conocer cuales son las pautas de conducta establecidas.
Por este motivo, las empresas deberan formar a sus empleados en materia de seguri-
dad e higiene en el trabajo, tanto para aquellos que se incorporan a la compania por
primera vez como para los que llevan tiempo en plantilla. En muchas ocasiones, los
accidentes laborales tienen lugar precisamente por la relajacion en el cumplimiento
de las normas de seguridad y un exceso de confianza por parte de trabajadores am-
pliamente experimentados.

La imagen corporativa en la universidad

Segun Hoffman (2007) la imagen corporativa, se define como un conjunto de
atributos y valores que toda organizacion o cualquier individuo, posee: su personali-
dad, su razon de ser, su espiritu o alma. La imagen que refleje la institucion a través
de la personalidad, la hara identificarse de las demas, y colocarse en mayor o menor
escala; por tanto, la propia organizacion se dara a conocer a través de sus propias
normas y comportamientos, la cultura dentro de la cual se caracteriza.

La importancia que asume la imagen corporativa en el desarrollo de toda acti-
vidad industrial, econémica o social, hoy dia, es indispensable para su desarrollo
como organizacion proveedora de servicios al mercado. Por tanto, la imagen se con-
vierte en estratégica dentro del management empresarial; la identidad como una es-
trategia global, como un valor que genera desde toda su estructura, manifestacio-
nes, actitudes, comunicaciones, estilo, estética.

Tal como Costa (2007) lo explica diciendo “las organizaciones ya no se mani-
fiestan solamente a partir de lo que hacen (sus productos y servicios), sino también
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de cémo lo hacen (su calidad, su estilo), expresando asi lo que son (su identidad di-
ferenciaday su cultura), y finalmente a través de como comunican todo ello (imagen
publica).

La imagen de una organizacion “es el conjunto de rasgos y atributos que defi-
nen su esencia, algunos de los cuales son visibles y otros no”, por tanto, tiene que
ver con su ser, su forma de ser, su esencia. Una vez definida la identidad, a la hora de
aplicar el término, se enfocan dos aspectos de la identidad corporativa que a su vez
son complementarios: a) el conjunto de aspectos profundos que definen la organi-
zacion y b) el conjunto de elementos visuales que la identifican, por tanto, Capriotti
(2009) senala que la imagen posee un conjunto de elementos:

® Cultura corporativa: es un elemento vital en toda organizacion, ya que las pau-
tas de conducta y los valores imperantes influiran de forma decisiva en la for-
ma en que los empleados valoraran y juzgaran a la organizacion. Ademas, las
creencias y valores imperantes influiran decisivamente en las pautas de con-
ducta de los empleados de la organizacion, que asumiran dichos principios
como “formas correctas de hacer” en la entidad.

Las creencias compartidas de los empleados son las creencias “reales” de la
organizacion, y se manifestaran, a nivel interno, en la relacion entre las perso-
nasy entre los grupos, y también en la definicién y elaboracion de los produc-
tos y servicios de la organizacion. A nivel externo, influira decisivamente en los
demas publicos de la entidad, ya que para estos, los empleados “son” la orga-
nizacion, y los valores y creencias de los empleados “son” los valores y creen-
cias de la organizacion, por lo cual el comportamiento de los empleados con-
tribuira, en gran medida, a la imagen corporativa que tengan los demas publi-
cos sobre la entidad.

® Comunicacion corporativa: Toda entidad social, con solo existir y ser percepti-
ble, envia a su entorno un volumen determinado de informacién (Chaves,
1988; Bernstein, 1986), citado en Capriotti (2009). Consciente o inconsciente-
mente, voluntaria o involuntariamente, una organizacién emite en su devenir
diario una gran cantidad de informacion que llega a sus publicos. Para estos, la
informacion sobre una organizacion esta constituida por todos los mensajes
efectivamente recibidos por ellos desde la entidad.

En muchas ocasiones, los esfuerzos comunicativos de las organizaciones se
centran solamente en construir amplias campanas publicitarias, de relaciones
publicas, de marketing directo, etc. Sin embargo, casi siempre se olvida que
esta actividad comunicativa es sélo una parte de todas las posibilidades de
“contacto” de una organizacion con sus publicos.

® Conducta Corporativa: Todas las acciones y comportamientos de una organi-
zacion tienen una dimension comunicativa, es decir, hablan de la entidad.
Chaves (1988: 14) citado en Capriotti (2009) senala que “todos los recursos de
la gestion regular de la entidad adquieren una dimension ‘publicitaria’, y la
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propia actividad y sus instrumentos adoptan una ‘segunda funciéon’ de ser
mensajes promotores de si mismos”. Esta segunda funcion de comunicacién
transmite, esencialmente, los valores y principios de la organizacion.

De esta manera, los publicos también obtienen informacion de la organizacion
a través del hacer cotidiano de ésta. El comportamiento cotidiano debe ser conside-
rado, pues, un canal de comunicacion clave de las organizaciones y se convierte en
uno de los parametros principales de evaluacion de la organizacion.

Esta forma de comunicacion esta constituida por lo que la organizacion hace o
deja de hacer (accion por omision), o sea, todas las acciones que la organizacion
realiza en su vida diaria. Esta vinculada al Saber Hacer. Es la comunicacion que ge-
nera informacion mediante la experiencia de los publicos con la organizaciéon (con
sus productos y/o servicios, con sus actividades y con las personas que pertenecen a
la misma). La conducta de la organizacién actiia como una cana de comunicacion,
diciendo cosas sobre la entidad, y comunicando los valores y principios con los que
se identifica. Todas las acciones y comportamientos de una organizacion tienen una
dimension comunicativa, es decir, hablan de la entidad.

Chaves (1988: 14) citado en Capriotti (2009) senala que “todos los recursos de
la gestion regular de la entidad adquieren una dimensién ‘publicitaria’, y la propia
actividad y sus instrumentos adoptan una ‘segunda funcion’ de ser mensajes pro-
motores de si mismos”. Esta segunda funcién de comunicacién transmite, esencial-
mente, los valores y principios de la organizacion.

De esta manera, los publicos también obtienen informacion de la organizacion
a través del hacer cotidiano de ésta. El comportamiento cotidiano debe ser conside-
rado, pues, un canal de comunicacion clave de las organizaciones y se convierte en
uno de los parametros principales de evaluacion de la organizacion.

Esta forma de comunicacion esta constituida por lo que la organizacion hace o
deja de hacer (accion por omision), o sea, todas las acciones que la organizacion realiza
en su vida diaria. Esta vinculada al Saber Hacer. Es la comunicacion que genera infor-
macion mediante la experiencia de los publicos con la organizacién (con sus productos
y/o servicios, con sus actividades y con las personas que pertenecen a la misma). La
conducta de la organizacion actua como un canal de comunicacion, diciendo cosas so-
bre la entidad, y comunicando los valores y principios con los que se identifica.

Fundamentos metodologicos

La investigacion que se realizé para el logro de los objetivos propuestos, estu-
vo enmarcada en un tipo analitico, ya que su proposito fue analizar la responsabili-
dad social como estrategia para el fortalecimiento de la identifica corporativa en el
sector universitario.

Para Hurtado (2007) la investigacion analitica es un procedimiento logico, re-
flexivo, cognitivo el cual implica abstraer pautas de relaciones internas de un evento,
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situaciones, fendmenos, entre otros. La investigacion analitica tiene como objetivo
utilizar un evento y comprenderlo en términos de sus aspectos menos evidentes, por
tanto, intenta describir los elementos que componen la totalidad, las conexiones
que explican su integracion.

Se planted en la investigacion un diseno no experimental, por observarse en
ella los fendmenos tal como se presentan en la realidad, para luego analizarse, es
decir no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya exis-
tentes, sin ser provocados intencionalmente.

Al respecto, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2008) explican que los disefios no
experimentales se realizan sin manipular variables intencionalmente, se observa al fe-
noémeno tal como se presenta en su contexto natural para después analizarlo, por ser
mas cercano a la realidad estudiada, el cual posee un control menos riguroso que la
experimental. Asimismo fue no experimental, debido a que las variables “responsabili-
dad social e imagen corporativa” seran medidas sin alterar su comportamiento natu-
ral, es decir, como se describe en el contexto natural para luego ser analizado.

Por otra parte, es transeccional porque realizara la medicion de la variable, de-
terminandose solo sus caracteristicas sin intervenirlas ni manipularlas, realizando-
se una sola medicion de la misma. En este sentido, Tamayo y Tamayo (2008) hacen
referencia, a los disenos no experimentales o expo-facto, como aquellos no mani-
puladores de las variables de estudio, y son transeccionales descriptivos, cuando
son enfocados especificamente a describir el comportamiento de las variables sin al-
terar su contexto en un momento Unico.

Por la estrategia seguida, fue de campo, en tanto Hurtado (2007) expresa de los
disenos de campo, en los cuales se observan los fendmenos tal y como ocurren na-
turalmente, sin intervenir en su desarrollo. Por otra parte, se realiza en el propio sitio
donde se encuentran el objeto del estudio. Ello permite el conocimiento mas a fondo
del problema por parte del investigador manejando los datos con mas seguridad, lo
cual en el presente estudio se abordara en los lugares donde se encuentran inserta-
dos los sujetos de estudio.

Analisis de los resultados

Variable: Responsabilidad social

Dimensiones Docentes
Promedio Desviacién
Estrategias de responsabilidad social 3,06 0,66
Acciones de la responsabilidad social 3,09 0,65
Promedio General 3,07 0,65

Fuente: El autor (2012).
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Para la variable responsabilidad social se evidencia un promedio de 3.07, con
una muy baja dispersion de 0.65; ubicandose dentro de la categoria moderada; afir-
mando los encuestados que con este nivel se emplean tanto las estrategias como las
acciones de responsabilidad social, garantizando en cierta medida el desarrollo del
entorno en el cual se encuentran.

Para Guédez (2005) la responsabilidad social busca el compromiso de las em-
presas con el desarrollo social, la preservacion del medio ambiente, el desarrollo
econdémico sostenible y la ética. Los poderes publicos deben tener una actitud
proactiva ante un planteamiento que se presenta como una respuesta empresarial
de contribucién voluntaria con la defensa y la promocién de los derechos sociales y
ambientales y que percibe sus responsabilidades ante las consecuencias de sus ac-
tuaciones.

Variable: Identidad corporativa

Dimensiones Docentes
Promedio Desviacién
Fundamentos de la identidad corporativa 2,94 0,22
Elementos de la identidad corporativa 2,91 0,27
Promedio General 2,93 0,25

Fuente: El autor (2012).

Para la variable identidad corporativa, se evidencia un promedio en las res-
puestas de los docentes, de 2.93, con una muy baja dispersion de 0.25; ubicandose
dentro de la categoria moderada; afirmando los encuestados que con este nivel se
desarrollan las acciones vinculadas con la identidad corporativa de las instituciones
educativas.

Segun Hoffman (2007) la identidad corporativa, se define como un conjunto de
atributosy valores que toda organizacion o cualquier individuo, posee: su personali-
dad, su razon de ser, su espiritu o alma. La imagen que refleje la institucion a través
de la personalidad, la hara identificarse de las demas, y colocarse en mayor o menor
escala; por tanto, la propia organizacion se dara a conocer a través de sus propias
normas y comportamientos, la cultura dentro de la cual se caracteriza.

Conclusiones

Los resultados para los gerentes revelan que se emplean con un nivel modera-
do las estrategias de responsabilidad social, asi como cada una de las acciones que
la involucran, donde es fundamental la participacion activa del entorno, logrando
formalizar los procesos que contribuyan al avance social, ademas de crear una me-
jor imagen corporativa de la universidad.



Impacto Cientifico. Revista arbitrada venezolana
del Nucleo LUZ-Costa Oriental del Lago ~ Vol. 8 N° 2, 2013, pp. 390 - 401 401

Por tanto, la imagen que proyecta la universidad no se encuentra ajustada di-
rectamente con sus funciones con el entorno, para lo cual es necesario considerar su
cultura, comunicacion y conducta corporativa, logrando que se proyecte una ima-
gen en consonancia con su mision y pueda todo el personal sentirse identificados
con sus funciones.
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* Referencias de medios no impresos: Avila F. (1999). Las nuevas tecnologias
de la informacién como herramienta para los profesores universitarios (docu-
mento en linea). Disponible en: www.geocitie.com/Athens/Acrépolis/6708/in-
fil.html (consulta: 1997, noviembre 5).

6. Larevista podra realizar las correcciones de estilo que considere necesarias, una vez
que ha sido aprobado para su publicacion.
7. Larevista se hara responsable por la devolucion de los trabajos no publicados, un ar-

ticulo arbitrado como no publicable puede ser retirado por el autor (es), bajo la entre-
ga de una carta de conformidad firmada por los autores.
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10.

Las propuestas se recibiran todo el ano y se procesaran de acuerdo al orden de llega-
da a la revista.

La revista Impacto cientifico, considerara las siguientes formas de presentacion
para su publicacion:

* Articulos: donde se presenten los reportes (finales o parciales) de hallazgos origi-
nales, que han sido el producto de trabajo de investigacion.

* Ponencias: comentarios descriptivos y/o analiticos de publicaciones recientes en
areas relacionadas con la tematica de la revista.

Los trabajos recibidos se emitiran al Director de la revista, quien a su vez, remitira al
equipo editor; con el objeto de que sean remitidos a los respectivos arbitros para ser
evaluados de acuerdo a los siguientes criterios:

* Importancia del tema estudiado (pertinencia)
* Originalidad del tema presentado.
* Relevancia del tema para la discusion cientifica (interés cientifico)

El diseno de presentacion

Metodologia utilizada (validez metodologica)

Calidad en la presentacion de las interpretaciones (calidad y claridad de la escritu-
ra).

Relevancia de las conclusiones y del resumen (contribucion a la investigacion).
* Coherencia interna del contenido presentado (nivel de conocimientos)

Actualidad de las fuentes.
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Instructions for authors

1. Manuscripts have to be original, unpublished and should not have been submitted si-
multaneously to another journal. Works must be sent in a diskette of 31/2 inches, in
Word for Windows, double-spaced, using one paper side in Times New Roman 12.
The author must send an original version of the article properly identified and three
copies without identification. Submission from other countries will be sent by e-mail
icientifico@yahoo.com

2. Document extension will be between 15 and 25 letter-size pages considering the fol-
lowing margins: 2,5 cm for the upper, lower and right margins; and 3cm. for the left
margin.

3. Submissions will be accepted when written in Spanish, including both Spanish and
English abstracts.

4. Article organization has to fulfill the following order: title in Spanish, name of the
author(s), institutional address, Spanish abstract, key words in Spanish, English title,
English abstract, key words in English, introduction, methodology, results and dis-
cussion, conclusions, acknowledgements and references.

5. Editorials norms:

a) The title has to be related to the contents of the research. A short title to be used as
a heading of the article should be provided.

b) Author’s name and last name without including professional status.
c) Complete institutional address of the authors including main author’s e-mail.

d) Abstracts must be written both in Spanish and English and must contain three key
words.

e) The titles for each section have to be centered-written using bold capital letters
Subtitles will be written in bold capital and lower case letters.

f) Diagrams, photos, tables and figures must be referred to in the text and should be
identified using Arabic numbers without the abbreviation No. in a consecutive
way, they have to be sent separately. Graphics and photos titles will be written be-
low them.

g) Photos, drawings, figures and diagrams must be laser printed using black ink on
white paper. Photos will be reproduced in black and white and should be of high
quality. In the case of microphotos, magnificent should be indicated. All this infor-
mation must be included in the diskette (all images must be in JPG or TIFF format).
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h) Scientific names must be mentioned in their original form for the first time. Then,
use the first initial of the name and the specie in slanted font. For example Marcia
fallax (first time), then M. fallax (after the first use). International norms of nomen-
clatures (symbols, units and abbreviations) are recommended.

i) Citations must be written as follows:

* In the case of textual citations: the last name of the author(s), year and page
number, e.g.: Martinez (2003:122).

* In the case of paraphrased citations: the number of the page must not be written
e.g.: Martinez (2003).

* In the case of a book written by two authors, write both authors’ last names fol-
lowed either by the year or the year and the page number, e.g. Mullor y Fajardo
(2000); Mullor y Fajardo (2000:125), using the same criteria as in the examples
above.

When citing more than two authors, the last name of the main author will be
written followed by the abbreviation et al e.g.: Hernandez et al (2003:85) in tex-
tual cites and in paraphrased Hernandez et al (2003).

References should only include those cited in the text and must be listed in al-
phabetical order. Examples of how to write them are as follow:

* Books: Sandin M. (2003). Investigacion cualitativa en educacién. Madrid:
McGraw-Hill. p.p. 258.
* Chapter in Books: Hodson D. (1988). Filosoffa de la Ciencia y Educacién Ci-

entifica. R. Porlan, J.E. Garcia y P. Canal (Compiladores): Constructivismo y
Ensenanza de las Ciencias. (p.p. 5-21). Sevilla.

Periodical Magazines: Delmastro A. y Salazar L. (2000). La memoria como
variable individual en el aprendizaje de lenguas extranjeras. Revista Laurus
9(1), 58-75

Proceedings of scientific events: Briceno M. (2002). Universidad y sociedad
del conocimiento. I Reunién Nacional e internacional de gestion de investiga-
cion y desarrollo. Caracas - Venezuela.

» On-line articles: Avila F. (1999). Las nuevas tecnologias de la informacion
como herramienta para los profesores universitarios (documento en linea). Dis-
ponible en: www.geocitie.com/Athens/Acropolis/6708/infil.html  (consulta:
1997, noviembre 5).

6. Once the article has been accepted for publication, this journal may edit style correc-
tions when deemed necessary.

7. Impacto Cientifico will return unpublished works to their authors provided they
hand in a letter of agreement signed by all authors.

8. Contributions will be received all year long and will be proceed according to the date
of entrance.

9. Impacto Cientifico will consider any of the following forms for publication:
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* Articles: Manuscripts reporting (final or partial) original findings derived from re-
search works.

* Presentations: Descriptive/analytical comments on recent publications related to
the study fields that this journal deals with.

10. Contributions must be sent to the Editor who will be in charge of submitting them to
the editorial staff. This staff will send the works to the reviewers who will be responsi-
ble for evaluating the manuscripts according to the following criteria:

* Relevance (importance) of the topic studied.
* Original treatment of the subject matter.
* Importance of the topic for scientific discussion

Methodology used (validity of data)

* Quality of interpretations (clear and high-quality writing style)

* Relevance of conclusions and summary (contributions to research)
* Coherence among the contents presented (knowledge level)

* Updated sources
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