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RESUMEN:

Toda Organizacion necesita tener un norte, directrices o politicas que la guien, que
faciliten a través del analisis, tanto interno como externo, saber cuéles son los objetivos que se
espera obtener en el futuro. Desde un punto de vista general, las Organizaciones
comprometidas con el éxito estan abiertas a un constante aprendizaje. Esto implica generar
condiciones para promover equipos de alto desempefio, entendiendo que el aprendizaje en
equipo implica generar valor al trabajo y méas adaptabilidad al cambio, dando cumplimiento a
los Principios Corporativos de la organizacion. La presente investigacion se realiz6 para
conocer los factores que pudieran estar afectando el comportamiento de los trabajadores en la
DGMN alineado al cumplimiento de sus Principios Corporativos; en tal sentido, la
investigacion se centré en analizar la Cultura Organizacional como estrategia en el
cumplimiento de los Principios Corporativos de la Direccion General de Mercado Nacional
PDVSA (DGMN), el estudio se enmarcé en una investigacion de campo con apoyo
documental, con enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), segun un nivel descriptivo,
sustentada en la linea de investigacion comportamiento y ética tomando como referencia las
bases teoricas de Cruz, Robbins y Shein; la poblacion estuvo representada por 25 trabajadores,
razon por la cual, la muestra fue de tipo censal; se utiliz6 como técnicas para la recoleccion de
los datos la encuesta, la observacion directa, la entrevista y como instrumentos de recoleccion
de los datos el cuestionario, lista de cotejo, guia de entrevista, respectivamente. Los resultados
producto de la investigacion, contribuyeron a disponer de algunas estrategias para el
fortalecimiento del sentido de pertenencia, compromiso, cambiar actitudes y fomentar
comunicaciones efectivas y eficientes en beneficio de la organizacion.

Palabras Clave: Cultura Organizacional, Cultura, Comunicacion y Organizacion.
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ABSTRACT:

Every Organization needs to have a north, guidelines or policies that guide it, that
facilitate through the analysis, both internal and external, to know what are the objectives that
are expected to be obtained in the future. From a general point of view, organizations
committed to success are open to constant learning. This implies generating conditions to
promote high performance teams, understanding that team learning involves generating value
to work and more adaptability to change, in compliance with the Corporate Principles of the
organization. The present investigation was carried out to know the factors that could be
affecting the behavior of the workers in the DGMN aligned with the fulfillment of its
Corporate Principles; in this sense, the research focused on analyzing the Organizational
Culture as a strategy in compliance with the Corporate Principles of the General Directorate of
National Market PDVSA (DGMN), the study was framed in a field research with documentary
support, with a mixed approach (qualitative and quantitative), according to a descriptive level,
based on the behavioral and ethical research line, taking as a reference the theoretical bases of
Cruz, Robbins and Shein; the population was represented by 25 workers, which is why the
sample was census-type; the survey, direct observation, interview and data collection
instruments were used as techniques for the data collection, questionnaire, checklist, interview
guide, respectively. The results of the research, contributed to have some strategies for
strengthening the sense of belonging, commitment, change attitudes and promote effective and
efficient communications for the benefit of the organization.

Key Words: Organizational Culture, Culture, Communication and Organization
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INTRODUCCION

Los constantes cambios y la necesidad de responder a las expectativas del medio
externo, presionan a las organizaciones para que examinen su dinamica interna. La necesidad
de responder a los cambios continuos exige que las empresas se apoyen en diversas

alternativas que les permita mantenerse en un mercado competitivo.

A finales de los afios setenta, se inicia una nueva vision acerca de la organizacion, al
reconocerla como cultura. La cultura organizacional es un componente clave del éxito de toda
organizacion, ya que tiene un gran impacto en el desempefio y en la calidad de vida laboral de
sus miembros. Construir y mantener una cultura de trabajo eficaz, una cultura organizacional
sana, es contribuir y promover sisteméaticamente en todo el personal de una organizacion, la
lealtad, confianza, vitalidad, participacion, comunicacion, valores y congruencias en las

conductas.

Un adecuado funcionamiento de la comunicacion dentro de la empresa puede contribuir
si es orientado estratégicamente, a modificar la cultura organizacional en beneficio de los
resultados de la organizacién. Lo que caracteriza principalmente a una cultura organizacional
son los valores, las creencias y las manifestaciones culturales, de alli que si dentro de una
organizacion estos valores son considerados como aceptados, la comunicacién que fluira sera

la adecuada, segun las exigencias de las mismas.

Segun lo antes descrito, la presente investigacién se centra en analizar la Cultura
Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los Principios Corporativos de la
Direccion General de Mercado Nacional PDVSA. Partiendo de esta premisa el estudio se

estructuro en capitulos para dar cumplimiento a los objetivos propuestos:

Capitulo 1. EI Problema: incluyen los aspectos relacionados al planteamiento del

problema, objetivos de la investigacion y justificacion del Trabajo de Grado.

Capitulo 1. Marco Tedrico: contiene los antecedentes de la investigacion, bases tedricas
que sustentan las teorias de la investigacion, bases legales, definicion de términos basicos y

operacionalizacion de las variables.
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Capitulo Ill. Marco Metodoldgico: se sefialan basamentos relacionados con el tipo y
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, instrumentos de recoleccion de datos, validez

y confiabilidad de los instrumentos utilizados e interpretacidn del coeficiente de confiabilidad.

Capitulo IV. Andlisis e Interpretacion de los Datos: se presentan los resultados de la

investigacion.

Por dltimo, Conclusiones, Recomendaciones, Referencias Consultadas y Lista de

ANexos.

[Xvi



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El estudio de la cultura organizacional tiene sus origenes hacia los afios de 1970,
cuando las principales escuelas de negocios empezaron a estudiar la cultura en el contexto
empresarial. Ellas partieron de la base de que para entender al hombre se hacia necesario
observar su comportamiento en el entorno donde se desenvuelve, concepto que ha cobrado
total importancia desde las ultimas décadas. Algunos estudiosos de las ciencias de la
administracion y del comportamiento humano, tales como Pettigrew (1979) y Ouchi (1982),
entre otros, han realizado grandes esfuerzos por comprender el complejo fenédmeno de la

cultura en el contexto empresarial.

Dentro de este contexto, el término “cultura” se introdujo en el ambito organizacional
para referirse a las creencias, valores y la comunicacion entre los empleados, directivos y
lideres de la organizacion. Académicos y consultores de la administracién, la psicologia y la
antropologia estan convencidos de que las diferencias culturales pueden tener un gran impacto
en el desempefio de la organizacion y, por ende, en la calidad de vida laboral de los miembros
que la integran. En este sentido, Peters y Waterman (1984) sostienen que “la cultura de la
empresa es la clave del éxito y le atribuyen a la cultura la principal razon de los resultados de
la empresa” (p.185).

Segun Robbins (1991), la Cultura desempefia diversas funciones dentro de una

organizacion:

“En primer lugar, tiene un papel de definicion de limites; es decir, crea diferencias
entre una organizacion y las demés. En segundo lugar, conlleva un sentido de
identidad para los miembros de la organizacion. En tercer lugar, la cultura facilita
la generaciéon del compromiso con algo méas grande que el interés personal del

individuo. En cuarto lugar, mejora la estabilidad del sistema social. Por ultimo, la
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cultura sirve como mecanismo de control y sensatez que guia y modela las

actitudes y el comportamiento de los empleados” (p.687).

Desde la perspectiva de la cultura organizacional es importante considerar que el tema
en estudio se focaliza en la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, siendo una
empresa que cuenta con una trayectoria de cinco (05) afos, dedicada a garantizar el suministro
de productos derivados de hidrocarburos y manufacturar lubricantes para el mercado nacional,
mediante la prestacion de un servicio publico de calidad, eficiente, en armonia con el
ambiente; con personal comprometido y en constante desarrollo, para contribuir al progreso
social, politico y economico del pais. La cultura organizacional presente en la Direccién
General de Mercado Nacional PDVSA, esta conformada por las conductas, costumbres y
modos de expresion del personal que alli labora, entre las cuales se encuentran: las normas, los

procedimientos, las actitudes, los valores y el lenguaje-técnico.

Esta Direccion ha realizado gestiones para que sus trabajadores conozcan los valores
centrales, la mision, vision y objetivos estratégicos a través de eventos de formacion al
personal nuevo ingreso, pero a pesar de sus esfuerzos, éstos casi nunca son del conocimiento
de todo el personal, debido a que existe una alta rotacion de los empleados y ellos a su vez se
encuentran desmotivados en su lugar de trabajo, situacion que se evidencia en ausencia
laboral, irrespeto a la linea supervisora, desinterés para asumir roles y/o responsabilidades,
inadecuada vestimenta, incumplimiento del horario de trabajo, falta de compromiso para la
entrega de informacion con criterios de calidad, poca participacion e individual, pérdida del
talento humano (renuncias). Es importante mencionar que en estos momentos la organizacion
no ha invertido en los adiestramientos técnicos requeridos por el personal y en la compra de
equipos tecnoldgicos necesarios para prestar un servicio de excelente calidad.

Lo antes planteado, ha traido como consecuencia que la Direccién General de Mercado
Nacional PDVSA, desconozcan los niveles, en cuanto a relaciones laborales, clima laboral,
productividad, conflictos y demas situaciones adversas que pueden llevar a la organizacion a
disminuir su rentabilidad y proyeccion. Tomando en consideracion, que la cultura

organizacional esta relacionada con el comportamiento de quienes integran la organizacion, lo
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que se convierte en un serio problema si no son analizados dichos factores, ya que pueden ser

causa de su éxito o fracaso.

Tomando como referencia lo antes descrito, el presente trabajo de grado analizd la
Cultura Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los Principios Corporativos de
la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, con el propoésito de disponer de
estrategias para el fortalecimiento del sentido de pertenencia, compromiso, cambiar actitudes y

fomentar comunicaciones efectivas y eficientes en beneficio de la organizacion.
Segun lo antes referido, resulta interesante plantear la siguiente interrogante:
Formulacion del Problema

¢Cuales estrategias permitira a la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA
motivar a sus empleados garantizando una comunicacién efectiva alineada con la Cultura

Organizacional de la Empresa?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Analizar la Cultura Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los

Principios Corporativos de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA.

Obijetivos Especificos

1. Diagnosticar el cumplimiento de los Principios Corporativos por parte de los
trabajadores en la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA.

2. Identificar los Principios Corporativos (mision, visién y valores) en la Direccion
General de Mercado Nacional PDVSA.

3. Valorar la Cultura Organizacional en el cumplimiento de los Principios Corporativos de

la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA para el disefio de estrategias.

13



Justificacion de la Investigacion

La cultura organizacional permite la incorporacion de los factores de campo de accion
para adquirir conocimientos, desarrollar habilidades y actitudes para tener un desempefio
efectivo, garantizando resultados, competitividad, productividad y sobre todo, un buen clima
que propicie el comportamiento organizacional para lograr una empresa exitosa. De alli que la

presente investigacion centre su propasitos en tales objetivos.

Desde el punto de vista tedrico esta investigacion resultd importante por cuanto se
profundizo en el estudio del modelo de Comportamiento y Etica, el cual permitié analizar la
Cultura Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los Principios Corporativos de
la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, obteniendo estrategias de cambios,
ajustes o modificaciones acordes a las necesidades de la organizacion priorizando los
indicadores de gestion en garantia del exito de la corporacion. En relacion con las
consideraciones de orden metodoldgico, la investigacion constituye una referencia para
trabajos de grado sobre éste tema de estudio u otro similar, permitiendo la posibilidad de que

se tome como antecedente para futuras investigaciones.

Adicionalmente, con la realizacién de esta investigacion se pretendié despertar la
reflexion de la alta Direccidn en cuanto a las condiciones laborales en la que se desenvuelve el
personal, considerando que la cultura organizacional es un factor determinante en la eficacia
administrativa y el desempefio del trabajador va a depender del conocimiento que tenga de la

cultura en la organizacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

En este capitulo se presentd revision tedrica que abarca la investigacion de documentos
y libros bibliogréficos vinculados con el tema seleccionado orientando el proceso de

investigacion; asi como, permitir al investigador obtener y recabar datos.

Sustentando lo anterior, Arias (2012), define al marco tedrico como “el producto de la
revision documental y bibliogréafica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de

autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar” (p. 106).

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes de la investigacion se refieren a la revision de trabajos previos sobre el
tema en estudio, los cuales sirven de modelos para futuras investigaciones. Dentro de este
contexto Arias (2012), sefiala que “los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplos para futuras

investigaciones” (p. 106).

Toda investigacion toma en referencias los aspectos tedricos realizados por autores y
especialistas, de esta manera se podran tener una visién amplia sobre el tema en estudio y el
investigador tendrd conocimiento de los adelantos cientificos en este aspecto. A continuacion
se presentan ordenadas de manera cronoldgica, segun el afio de publicacion, investigaciones

vinculadas con el proyecto de grado:

Santana (2016), realizé una investigacion titulada “La Cultura Organizacional frente a
los procesos de cambios administrativos en la Empresa Publica Ecuatoriana. Caso CNT
(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) Periodo 2013-2014”, esta investigacion fue
presentada ante la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Escuela de Postgrado de la

Universidad de Buenos Aires, para optar al Titulo de Magister en Recursos Humanos; tuvo
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como objetivo analizar la cultura organizacional frente a los procesos de cambios

administrativos en la empresa publica ecuatoriana. Caso CNT.

El estudio contempl6 una metodologia de tipo hipotético deductivo, cuantitativo y
analitico, cuyas técnicas de investigacion como la encuesta y test de liderazgo de Kurt Lewin
permitieron obtener la informacion requerida, informacion que fue clasificada y analizada de
acuerdo a los objetivos especificos, categorias de las variables de estudio e hipdtesis
planteada, la misma que se logrd verificar y a su vez permitié demostrar que la cultura
organizacional de la CNT EP-Portoviejo, como requiere ser fortalecida de acuerdo a los
cambios administrativos y modelo de gestion de la empresa publica ecuatoriana. En respuesta
a esta necesidad, se disefia como propuesta un Plan de estrategias para el fortalecimiento del
clima organizacional y liderazgo en la CNT Empresa Publica-Portoviejo. La propuesta
contiene cuatro talleres especificos sobres los aspectos que deben ser fortalecidos en la cultura
organizacional de esta empresa, estos son: Comunicacion Afectiva, Motivacion Laboral,

Liderazgo y Trabajo en Equipo.

En sus conclusiones la autora encontré que los funcionarios no tienen mayor
comunicacion ni confianza con su jefe inmediato; es decir, adoptan una actitud de
subordinacion y respuesta al ejercicio de liderazgo vertical; se pudo establecer que la mayoria
del personal no tiene total predisposicion y empoderamiento frente a los cambios
administrativos; Deficiente comunicacion entre los Directores departamentales y los
funcionarios. Este trabajo se considera un aporte a la investigacion por cuanto se observa
diferentes debilidades presentes en el caso en estudio relacionado a que los funcionarios no
tienen mayor confianza ni comunicacion con los lideres de la organizacion, situacion que

afecta el mejoramiento continuo de los procesos alineados a sus objetivos corporativos.

Jeanty (2016), realiz6 una investigacion titulada “Elaboracion de una Guia de Identidad
Corporativa como herramienta para el Fortalecimiento de la Comunicacion Organizacional”,
esta investigacion fue presentada ante la Direccion de Estudios de Postgrado de la Universidad
José Antonio Péez, para optar al Titulo de Magister en Gerencia de la Comunicacion

Organizacional; tuvo como objetivo proponer una Guia de Identidad Corporativa para el
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fortalecimiento de la empresa El Refugio de los Artesanos S.R.L, la cual se realiz6 con el

proposito de lograr el fortalecimiento de la Comunicacién en dicha empresa.

El estudio contempld una metodologia de tipo descriptivo enmarcada en la modalidad de
proyecto factible con un disefio de campo; la poblacién quedd representada por 5 empleados
de la empresa El Refugio de los Artesanos S.R.L. La técnica que se empleé para la recoleccion
de la informacion fue la encuesta y el instrumento un cuestionario en escala de tipo Likert. Se
les aplicé un instrumento de medicion de manera de dar respuesta a los objetivos planteados
para luego analizar y cuantificar los resultados a fin de poder desarrollar la guia.

En sus conclusiones la autora determind que existia una falta de identidad visual
bastante marcada, lo que llevo a la empresa a que el personal no estuviera identificado con los
elementos de comunicacion, por lo cual una puesta en marcha de un plan de imagen por medio
de una elaboracion de una guia de identidad corporativa, con una debida preocupacién
permanente de la empresa de manera secuencial y existencia de un control continuo de los
resultados que se va logrando a lo largo de su ejecucion de sus contenidos. Se observé que la
identidad corporativa es el medio de comunicacion mas directo, completo, permanente y
eficaz para vincular a la empresa con entes publicos. La contribucion que este estudio,
descriptivo de campo, ofrecié a los fines de la investigacion es que la guia de identidad
corporativa ofrecera a los empleados disponer de un medio de comunicacion eficiente y eficaz

alineados con los objetivos de la organizacion.

Ortega, Vergel y Gomez (2014), realizaron una investigacion titulada “La Cultura
Organizacional en la Universidad de Santander Cucuta”, esta investigacion fue presentada ante
la Facultad de Ciencias Econémicas de la Escuela de Postgrado de la Universidad de
Francisco de Paula Santander, para optar al Titulo de Magister en Economias, tuvo como

objetivo analizar la Cultura Organizacional de la Universidad de Santander, sede Cucuta.

El estudio fue de naturaleza descriptiva, exploratoria y correlacional. El analisis
descriptivo, comprendid la caracterizacion de aspectos de la cultura de la organizacion, a partir
de los datos obtenidos en la aplicacion del instrumento. El analisis exploratorio y
correlacional, se realizé basado en los analisis estadisticos factorial, regresion y caminos. La
cultura organizacional se midi6 en cinco dimensiones, de acuerdo a las respuestas en la escala
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likert. Los autores concluyeron que se vislumbran una cultura fuerte en simbolos, estructura
fisica planificada, estabilidad laboral, centralizacion financiera de la sede central y liderazgo
del rector de sede. Adicionalmente, en el andlisis de la cultura organizacional, se concluyé que
la cultura profesional orientada a eventos de divulgacion cientifica es la que mejor discrimina
los grupos. En el andlisis de la gestion del conocimiento, la variable que mejor discrimina los

grupos es la internalizacion.

La cultura organizacional de la Universidad basada en valores y practicas orientadas a la
investigacion, participacion, el trabajo en equipo, la interdisciplinariedad y interés por la
innovacion, se relacionan positivamente con los procesos de gestion del conocimiento. Los
docentes con formacion de alto nivel requieren mayores programas e incentivos para generar
produccion cientifica. Esta investigacion tiene como aporte al presente trabajo de grado la
evidencia de que una cultura basada en valores y trabajo en equipo repercute
significativamente en los resultados de la organizacion y por ende en los procesos de gestion

del conocimiento.

Por su parte, Abou (2014), realizd6 una investigacion titulada “Sistema de
Comunicaciones Internas y su incidencia en los Valores institucionales, reflexion y accion”,
esta investigacion fue presentada ante la Direccién de Estudios de Postgrado de la Universidad
José Antonio Paez, para optar al Titulo de Magister en Gerencia de la Comunicacion
Organizacional; tuvo como objetivo analizar el Sistema de Comunicaciones Internas y su
incidencia en los Valores institucionales en la Secretaria de Desarrollo Social del Gobierno de
Carabobo (SDS).

El estudio contempl6 una metodologia de tipo descriptivo y de campo, enmarcada en el
disefio no experimental; la poblacion quedd conformada por 65 trabajadores de la empresa
SDS. El instrumento que se utilizd para la recoleccion de la informacion fue el cuestionario y
los datos fueron sometidos a validacion de expertos que fueron tabulados a través de la técnica
de estadisticas descriptivas. Se les aplicd un instrumento de medicién de manera de dar
respuesta a las operacionalizacion de las variables de acuerdo a los objetivos especificos

establecidos. Los resultados permitieron evidenciar diversas fallas de comunicaciones, las
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cuales han traido como consecuencia una merma de productividad y calidad de gestion,

incidiendo en la calidad del servicio que se brinda al publico.

También, se determind que existe una carencia de valores corporativos que define el
caracter y filosofia de la organizacion y establecen conductas deseadas, hacia resultados
concretos, los cuales ha traido como consecuencia que los procesos comunicacionales se
tornen largos, tediosos, honestos e incongruentes, ya que los colaboradores no sienten la
motivacion necesaria para desempefiarse con eficiencia en sus puestos de trabajo. De igual
forma, se comprobd que existe una relacion estrecha entre los valores corporativos y la
gestion, debido a que si no se dan valores, la comunicacion seguira fallando, por ende, la
gestidn y calidad de respuesta seguira siendo opaca. Este trabajo se considera un aporte a la
investigacion por cuanto se evidencia que la comunicacion interna y externa es fundamental
para el desarrollo de la gestion organizacional, la cual incide directamente sobre las actitudes,

valores y creencias de los empleados en la organizacion.

Finalmente, fue consultado el trabajo de grado de Rodriguez (2013), realiz6 una
investigacion titulada “Estrategias Gerenciales de Cultura Organizacional para la optimizacién
de la Gestion en un érgano de control fiscal externo del sector publico municipal en el estado
Carabobo” esta investigacion fue presentada ante la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales de la Universidad de Carabobo, para optar al Titulo de Magister en Administracién
de Empresa, mencion Gerencia; tuvo como objetivo proponer estrategias gerenciales de
cultura organizacional para la optimizacion de la gestion en un organo de control fiscal

externo del sector pablico municipal en el estado Carabobo.

El estudio contempld una metodologia de tipo descriptivo y de campo, enmarcada en el
disefio no experimental transversal en la modalidad de proyecto factible; la poblacién quedo
conformada por 30 funcionarios y el instrumento que se utilizé para la recoleccién de la
informacion fue el cuestionario y un guidn de entrevista, los datos fueron tabulados a través de
la técnica de estadistica descriptiva simple. Los resultados permitieron fundamentar el

diagnostico de necesidad de la propuesta, incluyendo una matriz DOFA.

El autor concluye, que una cultura efectiva de participacion, sumado al compromiso
institucional y social de los servidores publicos, son clave en la direccion historica de la
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actuacion de los organos contralores ante la sociedad a fin de garantizar una gestion
impecable. Por lo que se recomienda implementar la propuesta con la finalidad de que se
conozca y se internalice la mision, visién, objetivos y valores del 6rgano y se logre concretar,
ademas de una cultura organizacional apta para la optimizacién de la gestidn, una actuacién
laboral individual que permita concretar los planes estratégicos — operativos del érgano
contralor. Este trabajo se considera un aporte a la investigacion por cuanto las premisas del
estudio se fundamentan a que toda organizacion debe velar por que cada uno de sus empleados
internalice la mision, vision, valores corporativos, siendo favorable ya que se pretende

fomentar una cultura efectiva de participacion, compromiso organizacional y social.

Direccién General Mercado Nacional PDVSA
Resefa Historica

En 1922 se inicia en Venezuela la explotacion petrolera a gran escala y comienza la
historia del gas natural, hasta mediados de 1945, el gas era arrojado a la atmosfera sin darle
utilizacion alguna. En 1946, después del primer ordenamiento legal sobre la conservacion y
utilizacion del gas, se inicia su uso racional como combustible y materia prima. Ya para 1960
se funda la Corporacion Venezolana de Petroleo aprovechando al maximo el gas en toda su

magnitud.

A partir de la Ley de nacionalizacion petrolera en el afio de 1975, segun decreto
Presidencial 1.123 se crea la compafia de Petr6leos de Venezuela Sociedad Andnima
(PDVSA). Posteriormente se crean 14 empresas Venezolanas de Petrdleo, todas las empresas
filiales de PDVSA como son: Amoven, Bariven, Boscaben, Deltaven, Guariven, Lagoven,
Llanoven, Maraven, Palmaven, Roqueven, Vistaven, CVP, Meneven y Taloven. Seguidamente
con el fin de lograr una operacién méas controlada en 1976 se origind una integracion de las
cuatro operadoras mas importantes (Maraven, Corpoven, Meneven y Lagoven), perfectamente
integradas en todas las actividades del sector (Exploracion, Produccion, Refinacion,
Comercializacion interna y externa y Transporte) y alineados a la casa matriz que disparaba

los lineamientos corporativos.
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En 1978 por razones de operacion geografica Corpoven absorbe todas las actividades y
personal de Meneven; es decir, desde 1978 hasta 1996 Petrdleos de Venezuela queda integrada
por tres operadoras Corpoven, Lagoven y Maraven. Desde Enero de 1997, Petrdleos de
Venezuela activa la apertura petrolera que trae consigo una profunda transformacion del
manejo del negocio petrolero en nuestro pais en consecuencia se suspenden las operadoras y

se crean divisiones los cuales estaban integrados por Gerencias Generales y Filiales.

PDVSA es una empresa propiedad de la Republica Bolivariana de Venezuela, encargada
del desarrollo de la industria petrolera, petroquimica y carbonifera asi como del negocio de
orimulsion, planificar, coordinar, supervisar y controlar las actividades de sus empresas
operadoras y filiales, tanto en Venezuela como en el Exterior. PDVSA lleva adelante
actividades en materia de exploracién y produccién para el desarrollo de petrdleo y gas,
bitumen y crudo pesado de la Faja del Orinoco, produccion y manufactura de orimulsion y
explotacion de los yacimientos de carbon. Las actividades en exploracion estan dirigidas
hacia la busqueda de nuevas reservas de crudo liviano y mediano para sustentar los planes de
crecimiento de la capacidad de produccién asi como para profundizar el conocimiento de areas

prospectivas.

En el afio de 1997, Petroleos de Venezuela aprobd la reestructuracion de la funcion del
Mercado Interno, para lo cual designé a su filial Deltaven (1997-2012) para integrar todas las
actividades que realizaban las anteriores filiales; por tanto, tendra sus propias estaciones de
servicio, planta de mezclado, envasado de lubricantes, flota de transporte terrestre y plantas en
aeropuertos y puertos. A partir del afio 2012, la Direccion General de Mercado Nacional
PDVSA pasa a asumir las actividades de la filial Deltaven, la cual tiene la responsabilidad de
comercializar productos con la marca PDV, estos productos son: Combustibles marinos,
Combustibles de aviacion, Combustible automotor y Lubricantes especiales. Realiza sus
actividades conjuntamente con los proveedores y distribuidores, cumpliendo con la normativa
legal y corporativa, conservando y protegiendo el recurso humano, las instalaciones y en

armonia con el ambiente.

El personal de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA esta comprometido, a

todos los niveles, con el objetivo de brindar productos y servicios que satisfagan plenamente

111



los requerimientos de sus clientes internos y externos. Para alcanzar este objetivo, es
politica mantener su personal capacitado y con alto profesionalismo, orientado a ofrecer los
mejores productos y el mejor servicio a nuestros clientes, utilizando alta tecnologia y
programas eficientes de aseguramiento de la calidad, acorde con las Normas ISO serie
9000 y QS-9000, todo enmarcado dentro de una rentabilidad del negocio.

Estructura Organizativa

La Direccion General Mercado Nacional PDVSA posee una estructura constituida por
areas o departamentos de trabajos. La misma es de tipo vertical, la cual estd comprendida por
tres niveles jerarquicos, en el nivel méas alto se encuentra el Director Gerente. Luego un
segundo nivel, que consta de diez unidades de mando: Planificacion y Control de Gestion,
Atencion y Servicio al Usuario, Desarrollo Social, Gerencia General Empresa Nacional de
Transporte, Prevencién y Control de Pérdidas (PCP), Seguridad Industrial e Higiene
Ocupacional, Recursos Humanos, Finanzas, Consultoria Juridica, Gerente Técnico.
Finalmente, el tercer nivel con cinco Gerencias Corporativas integradas por Plantas y

Poliductos, Estaciones de Servicio, Ventas, Manufactura y Proyecto Autogas.

La presente investigacion se realizdé en las Gerencias Corporativas de Estaciones de
Servicio, Plantas y Poliductos y Ventas, tal como se muestra en la Imagen 1. Estas Gerencias
se encuentran ubicadas en la Av. Bolivar, cruce con calle 138, sector el vifiedo, Edificio
PDVSA, Valencia, Edo. Carabobo.
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Imagen 1. Estructura Organizativa de la Direccion General de Mercado Nacional

DIRECTOR GERENTE DE
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PLANTAS Y POLIDUCTOS GERENTE DEVENTAS
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Fuente: Gerencia de Planificacion y Evaluacion de Gestion - Direccion General de Mercado

Nacional PDVSA. Rendicion de Cuentas Periodo Ene-Dic. 2016.
Misién

Garantizar el suministro de productos derivados de hidrocarburos y manufacturar
lubricantes para el mercado nacional, mediante la prestacion de un servicio publico de calidad,
eficiente, en armonia con el ambiente; con personal comprometido y en constante desarrollo,

para contribuir al progreso social, politico y economico del pais.
Vision

Ser la organizacion de PDVSA reconocida como proveedora de un servicio publico,
altamente eficiente, en el suministro de los productos derivados de hidrocarburos, alineada

con el Plan Socialista de la Nacion.
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Objetivos Estratégicos

1. Asegurar los medios para el control efectivo de las actividades conexas y estratégicas
asociadas a la cadena industrial de explotacion de los recursos hidrocarburiferas.

2. Consolidar un estilo cientifico, tecnolégico e innovador de caracter transformador,
diverso, creativo y profundamente dinamico, garante de la independencia y la soberania
econdémica. Esta iniciativa estard orientada hacia el aprovechamiento de las
potencialidades y capacidades nacionales, de tal forma que reconozca los diferentes
actores, formas de organizacion y dinamicas en el proceso de generacion de
conocimiento, contribuyendo asi a la construccion del Modelo Productivo Socialista, el
fortalecimiento de la Etica Socialista y la satisfaccion efectiva de las necesidades del
pueblo venezolano.

3. Desarrollar modelos de gestion de las unidades productivas incluyentes, participativos
con los trabajadores y trabajadoras, alineados con las politicas nacionales; asi como, con
una cultura del trabajo que se contraponga al rentismo petrolero, desmontando la
estructura oligopélica y monopolica existente.

4. Fortalecer el sistema de distribucion directa de los insumos y productos, atacando la
especulacion propia del capitalismo, para garantizar la satisfaccion de las necesidades
del pueblo.

5. Superar las formas de explotacion capitalistas presentes en el proceso social del trabajo,
a través del despliegue de relaciones socialistas entre trabajadores y trabajadoras con
este proceso, como espacio fundamental para el desarrollo integral de la poblacién.

6. Preservar los valores bolivarianos liberadores, igualitarios, solidarios del pueblo
venezolano y fortalecer el desarrollo de una nueva ética socialista.

7. Fortalecer y profundizar las capacidades operativas de nuestra empresa nacional
Petrdleos de Venezuela.

8.  Garantizar la Seguridad Energética del pais, optimizando la eficiencia en la
planificacion estratégica y tactica que permita minimizar los riesgos inherentes a los
flujos energéticos en el territorio.

9. Promover, a nivel nacional e internacional, una ética eco socialista que impulse la
transformacion de los patrones insostenibles de produccion y de consumo propios del

sistema capitalista.
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Valores Corporativos

Segun se muestra en Imagen 2, la Direccién General Mercado Nacional PDVSA cuenta

con valores corporativos de Etica, Compromiso y Responsabilidad:

Imagen 2. Valores Corporativos de la Direccion General de Mercado Nacional

" HONESTIDAD |
BT oo
—F TRANSPARENCIA |

—> LEALTAD |

" Compromiso IR ———

L—> RESPONSABILIDADl

—> CUMPLIMIENTO |

RESPONSABILIDAD E

— DISCIPLINA |

Fuente: Gerencia de Planificacion y Evaluacion de Gestion - Direccidén General de Mercado
Nacional PDVSA. Rendicion de Cuentas Periodo Ene-Dic. 2016.

Planes Estratégicos

Los planes de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA se encuentran

enmarcados en lo siguiente:

1. Plan de la Patria, Segundo Plan Socialista de Desarrollo Econdémico y Social de la
Nacion, 2013-2019, desarrollado en cinco grandes objetivos historicos, objetivos

nacionales, estratégicos y generales:
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§ Defender, expandir y consolidar el bien mas preciado que hemos reconquistado
después de 200 afos: La Independencia Nacional.

§ Continuar construyendo el Socialismo Bolivariano del siglo XXI en Venezuela,
como alternativa al modelo salvaje del capitalismo y con ello asegurar la
“mayor suma de seguridad social, mayor suma de estabilidad politica y la
mayor suma de felicidad”, para nuestro pueblo.

§ Convertir a Venezuela en un pais potencia en lo social, lo econémico y lo
politico dentro de la gran potencia naciente de América Latina y el Caribe, que
garanticen la conformacion de una zona de paz en nuestra America.

§ Contribuir al desarrollo de una nueva geopolitica internacional en la cual tome
cuerpo mundo multicéntrico y pluripolar que permita lograr el equilibrio del
universo y garantizar la paz planetaria.

§ Contribuir con la preservacion de la vida en el planeta y la salvacion de la
especie humana.

Plan Estratégico PDVSA: Los lineamientos estratégicos y politicas que en materia de
hidrocarburos ha venido adoptando PDVSA vy sus filiales, estan fundamentados de
acuerdo con lo establecido en la Ley del Plan de la Patria; Segundo Plan Socialista de
Desarrollo Econémico y Social de la Nacién 2013-2019, aprobado por la Asamblea
Nacional, que contiene las directrices politicas, sociales, econémicas y geopoliticas del
Gobierno Bolivariano para los proximos afios. ElI Plan estd formulado dentro de la
orientacion estratégica de construir y fortalecer en nuestro pais un sistema socialista,
procurando la mayor suma de felicidad social en el contexto de la patria grande
latinoamericana, contribuyendo a la construccién de un mundo multipolar, vision del
proyecto original del Libertador Simén Bolivar.

Plan Estratégico Socialista (PES) de PDVSA 2016-2025: el cual tiene como temas
primordiales: a) motorizar el desarrollo territorial socialista y econdmico nacional; b)
fortalecer la diversificacion de mercado y la integracion energética regional; c) operar y
mantener con los mayores estandares de eficiencia de empresas de primer nivel; d)
preservar el ambiente en las operaciones de PDVSA; e) reimpulsar los valores y
principios socialistas en el trabajo cotidiano.
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Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petréleos de Venezuela

S.A., ysus filiales

Este instrumento define la vision de las normas de comportamiento y actuacion a seguir
por los trabajadores, donde quiera que se encuentren, apoyando la internalizacion de los
valores de la empresa, siendo establecido como patron de conducta, tendente a fortalecer el
clima organizacional y nuestras relaciones con el entorno, asi como reafirmar la gran
responsabilidad social que significa ser trabajadora y trabajador de Petréleos de Venezuela,
S.A. y sus Filiales.

El Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petrdleos de
Venezuela, S.A. y sus Filiales se instituye con el propdsito de promover un profundo proceso
de concientizacion de los elementales principios que rigen el comportamiento de las
trabajadoras y los trabajadores en el ejercicio de sus funciones. Partiendo de la premisa, que
“La Moral y la Etica son valores esenciales que orientan la conducta humana en el habitual
convivir entre semejantes, guiando a cada persona sobre la idoneidad de sus actuaciones en el

marco de lo considerado correcto, en el bien y el deber ser”.

En concordancia con el ordenamiento juridico que regula la ética del servidor publico,
todas las trabajadoras y los trabajadores durante el ejercicio de sus funciones y/o en el
desempefio de las actividades, propenderan la combinacion dptima de los principios de
honestidad, equidad, decoro, lealtad, vocacion de servicio, la disciplina, la eficacia, la
responsabilidad, la puntualidad, la transparencia y la pulcritud. Este instrumento dispone que
toda trabajadora o trabajador debe actuar con dignidad, ser respetuosa o respetuoso, cortés y
tolerante con toda persona que deba tratar en el desempefio de sus funciones. Asimismo debe
exigir, de manera adecuada, el debido comportamiento y buen trato de las demas personas,
debiendo hacer que se respeten sus derechos y se impida cualquier exceso o abuso en

detrimento de los mismos.

De igual manera, deben realizar sus funciones con eficiencia, teniendo en cuenta para
ello lo establecido en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, leyes,
reglamentos, providencias, circulares e instrucciones, cumpliran rigurosamente con el horario
establecido; deberan vigilar, salvaguardar los documentos y bienes confiados a su guarda, uso
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o administracion. Igualmente, deben conservar una conducta que fortalezca la confianza por su
idoneidad, excelencia, integridad, imparcialidad, eficiencia y eficacia para el ejercicio de sus
funciones; y evitaran realizar actos que los hagan desmerecer la estimacion publica o que

puedan comprometer el respeto y el decoro que exige el ejercicio de sus funciones.

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
Cultura Organizacional

La cultura organizacional es uno de los componentes de la accion gerencial que mas
influye en las empresas, y aun cuando esta afirmacion constituye un lugar comun, es necesario
tenerla como punto de partida, sobre todo en aquellas empresas que buscan la excelencia. Por
ello, se le considera como una de las ventajas comparativas de las organizaciones y la piedra
angular del cambio y del mejoramiento continuo. La cultura ha resultado un factor clave, no

solo para la gestidn de recursos humanos, sino también para el avance de la tecnologia.

Algunos especialistas han fundamentado las teorias existentes sobre el tema, por citar a
Robbins (1991):

Quien en la bdsqueda de una explicacién a los procesos sociales que se
desarrollan en las organizaciones, sefiala que los trabajadores despliegan sus
acciones en una relacion de alta complejidad, con concepciones aprendidas, que
muchas veces estan en contradiccion con la imagen de la empresa. De alli se
considera que los valores culturales son indispensables para la organizacion y
deben promoverse desde dentro de la empresa y estar incorporados en los
instrumentos de planificacion, tales como la vision, los objetivos estratégicos y la
estructura organizativa, para que la organizacion funcione como sistema
dinamico.

Esto contribuye con la viabilidad del negocio al que se dedica en el marco de la
globalizacion y competitividad. Por esta razon, uno de los asuntos que plantea el enfoque
cultural de la organizacion es la calidad del liderazgo para conducir el cambio, relacionado

con el manejo del poder, el rol, las tareas y las personas. Pero en general, se acepta que los
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valores, las creencias y los principios constituyen el verdadero sustento de un modelo
gerencial, por lo que resulta muy complejo el andlisis de la cultura de una manera objetiva, ya
que ésta se expresa en percepciones manifiestas de los sujetos, a través del lenguaje, las

normas, y las expresiones de sus lideres.
Tambien se encuentra Schein (1988),

Quien llama cultura a un modelo de presunciones basicas inventadas, descubiertas
0 desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus
problemas de adaptacion externa e integracion interna, que hayan ejercido la
suficiente influencia como para ser consideradas validas y, en consecuencia, ser
ensefiadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y
sentir esos problemas.

Por otra parte, se destacan algunas definiciones, recopiladas por Cruz (2001), las cuales
amplian el espectro de esta tematica. Entre los autores manejados por Cruz tenemos, En
primer lugar, a Petigrew (ob. cit), quien sefiala que la cultura de una empresa se manifiesta por
los simbolos: lenguaje, mitos, ritos, entre otros, que son creados y difundidos por ciertos
directivos para influir sobre el comportamiento de los miembros de la empresa. En segundo
lugar, se encuentra Anzinzu (1885), quien refiere que la cultura es un conjunto de principios y
creencias basicas de una organizacion que son compartidas por sus miembros y que la
diferencian de otras organizaciones. Luego tenemos a Pumpin (1988), quien define a la cultura
como el conjunto de normas y valores y de modos de pensar que marcan el comportamiento de

los colaboradores a todos los niveles y que dan asi su imagen a la empresa.

Finalmente, tenemos a Mintzberg (1984), quien sefiala que la cultura organizacional es
la asuncidn por parte de los miembros de la organizacion de una peculiar forma de conducirse,
que la diferencia de otras, junto a los objetos materiales de la organizacion. La autora despues

de haber estudiado los autores antes descritos define la cultura organizacional,

Como una forma aprendida de hacer en la organizacion, que se comparte por sus
miembros, consta de un sistema de valores y creencias basicas que se manifiesta
en normas, actitudes, conductas, comportamientos, la manera de comunicarse, las
relaciones interpersonales, el estilo de liderazgo, la historia compartida, el modo
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de dar cumplimiento a la mision y la materializacion de la visién, en su
interaccion con el entorno, en un tiempo dado.

Luego de exponer las diferentes acepciones relacionadas con la cultura organizacional y
dando continuidad al proceso que se desarrolla, teéricamente dicha investigacion se sustentara
con los aportes de Cruz, Robbins y Shein, por lo que se define a la Cultura organizacional
como el entorno interno y externo donde se desenvuelven los individuos y de acuerdo a la
organizacion se tendra de manifiesto valores, creencias, normas, actitudes, comportamientos y
formas de comunicar. De alli que los elementos corporativos son indispensables para la
organizacion y deben promoverse desde dentro de la empresa para que la organizacion

funcione como sistema dinamico.

Principios Corporativos

Los diversos elementos de la cultura estructuran la cotidianidad en las organizaciones y
condicionan un modelo de comportamiento, accién y pensamiento. Los valores corporativos
son elementos propios de cada negocio y corresponden a su cultura organizacional; es decir, a
las caracteristicas competitivas, condiciones del entorno y expectativas de sus grupos de
interés como clientes, proveedores, junta directiva y los empleados. Estos principios se
determinan, a traveés del deseo o voluntad, compromiso y estrategia. Los dos primeros

dependen de las personas y el ultimo, de la orientacion de la empresa.

Los valores corporativos deben involucrar a todos los grupos de interés de la
organizacion, desde su junta directiva, equipo gerencial y los colaboradores de todo nivel. Los

valores segun Aguirre (2004) deben identificarse a partir de:

§ La empresa como institucion: transparencia, solidez, liquidez, estructura corporativa y
cddigo de buen gobierno, entre otros.
§ El empleado, a través de las normas de conducta o maneras de actuar:

confidencialidad, lealtad, trabajo en equipo, honestidad y responsabilidad.
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§ El producto o servicio -caracteristicos: marca, tecnologia empleada, calidad,

oportunidad, cumplimiento, procesos certificados, excelente asistencia y postventa.

8 Existen unas presunciones bésicas expuestas por Aguirre (ob. cit) que apoyan lo
considerado por Schein en los afios ochenta, que estan formadas por aquellos supuestos
tan repetidos y habituales que casi se creen que son la propia naturaleza de la

organizacion.

Para Cabrera (2006) los elementos a tener en cuenta en la cultura deseada, se detallan a

continuacion:

1. Mision/Vision/Objetivos: claridad en la mision, en los objetivos, el grado en que los
miembros perciben claramente lo que desea la organizacion alcanzar o mantener.
Apreciacién por las normas y conductas que deben existir.

2. Sistema de Valores: clarificar de forma expresa, los valores deseados que sustentaran
la estrategia los cuales no deben ser impuestos, sino compartidos por todo el personal
de la organizacion.

3. Habitos de Trabajo: tipo de nivel de actividades fundamentales dentro del trabajo
mismo, el como se hacen las cosas en la empresa; como se percibe y trata al cliente,
coémo se elaboran los informes, el tipo de producto, el canal de distribucion, entre
otros; como se comparte 0 no los resultados del trabajo desde su inicio a fin, como se
comportan los canales formales e informales de transmision de habitos.

4. Ritos y Ceremonias: aspectos que rodean el trabajo, como se incentiva como se llama
la atencion, cdmo se influye en el comportamiento. Las asambleas reuniones, proceso
de seleccion, el de evaluacion, el proceso de aprendizaje, orientacion en que se toman
las decisiones.

5. Organizacion, comunicacion e informacion interna: como es la organizacion, los
sistemas de informacidn, la comunicacion formal vertical y horizontal, su estructura
organizativa y su congruencia con la estrategia, como apreciar los cambios en el clima
cuando hay disfuncién, otras.

6. Caracteristicas de los Directivos: orientacion en la toma de decisiones, vias a utilizar
en la badsqueda de soluciones, conocimientos, autonomia, como expresar el poder,

entre otros.
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Partiendo de lo anterior, se pretende con esta investigacion analizar la Cultura
Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los Principios Corporativos de la
Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, conlleva gran parte de lo que aqui se ha
identificado como un elemento esencial de la cultura organizacional: los valores que de forma
relacionada reflejan los empleados y son expresados en cada uno sus productos y servicios

dirigidos a sus clientes.

Estrategia Corporativa

Las estrategias son importantes para las organizaciones, en este sentido segin Chandler
(2006) define una estrategia como “la determinacion de los propositos fundamentales a largo
plazo y los objetivos de una empresa, y la adopcion de los cursos de accion y distribucion de
los recursos necesarios para llevar adelante estos propoésitos” (p.36). lgualmente Anthony
(2001) define la estrategia como “el resultado del proceso de decidir sobre objetivos de la
organizacién, sobre los cambios de estos objetivos y politicas que deben gobernar la

adquisicion, uso y organizacion de estos recursos” (p.15).

El uso de las estrategias es la planeacion, para que sea sumamente practica y eficaz,
deberd tomar en cuenta y adaptarse a las reacciones de las gentes a quienes afecta. Una
decision dada, que pudiera resultar dptima, serd quiza poco conveniente y por lo tanto
desechada cuando las acciones de quienes se opongan a ella no sean tomadas en
consideracion. Por lo tanto, es necesario establecer estrategias en la planeacion. La estrategia
seran los cursos de accion que se implantan después de haber tomado en consideracion
contingencias imprevisibles respecto de las cuales se dispone de informacién fragmentada, y

sobre todo la conducta de los demas. Pues la estrategia tiene una dimension en el tiempo.

Para la implementacion de la estrategia se necesitan muchas tacticas, las cuales deben
suceder ordenadamente en el tiempo. La estrategia es definida por la alta direccion, mientras
que la tactica es responsabilidad de la gerencia de cada departamento o unidad de la empresa.
Todas las estrategias deben dividirse en sub-estrategias para lograr una implantacion exitosa.

¢Por qué es importante la estrategia corporativa para una compafia? Porque define y permite
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la generacion de negocios para todas las unidades de la organizacion y engrandece el

portafolio de servicios y productos de la misma empresa (Charca, 2012).

Adicionalmente, Porter (2013), expresa que la estrategia corporativa “es la manera en
que una compafiia crea valor a través de la configuracion y coordinacion de diferentes
negocios y actividades en el Mercado” (p.18). En otras palabras, la estrategia corporativa es el
plan que debe disefiar la direccion de la organizacion al comienzo de cada nuevo proyecto
para conducir a la plantilla, ejecutar las tareas, cumplir los compromisos y alcanzar los
objetivos establecidos. En resumen, la estrategia corporativa marca la pauta y define el futuro
de cualquier organizacion. Ahora bien, el disefio de una estrategia corporativa supone un
desafio complejo y una enorme responsabilidad que exige el mayor compromiso por parte de
los encargados de la planificacion estratégica. Un plan estratégico suele ser pensado como una
herramienta que va a guiar el trabajo y desarrollo de la organizacién durante los siguientes 2 a

5 afos.

Por esta razon, para Charca (2012), existen unos elementos esenciales que deben tenerse
en cuenta a la hora de iniciar el proceso de planificacion y seleccion de la estrategia:

Mision: es la declaracion del propoésito y la razon de ser de la organizacién. Debe ser claro,

conciso y quedarse en la memoria de toda la plantilla de colaboradores.

Vision: es la explicacién de hacia donde se dirige la organizacion y qué es exactamente lo que

aspira a lograr y en lo que quiere convertirse.

Valores: son los principios indiscutibles que rigen la organizacién. Los valores responden a las
creencias de la comparfiia, a la ética profesional y a lo que los colaboradores se han

comprometido al ingresar a la compafiia.

Objetivos: exponen las metas de la organizacion. Para la compariia en general suelen abarcar
un plan de largo plazo, entre 3 y 5 afios, para los departamentos un periodo a mediano plazo,
entre 12 a 18 meses, y para los miembros del equipo a corto plazo, entre 6 y 12 meses. Los

objetivos proporcionan la vision integral de lo que quiere lograr la organizacion.
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Proceso de implementacion: es el proceso posterior a la definicion de metas y la planificacion
de la estrategia. Abarca las asignaciones puntuales para la ejecucion del trabajo, el disefio de
un calendario para poner plazo a cada tarea, y la identificacién de quienes, dénde y cuando se

encargan de ejecutar las funciones y proyectos de la compafiia.

Mecanismos de comunicacion: la comunicacion interna es la herramienta estratégica para
transmitir correctamente a todos los colaboradores, sin importar su nivel estratégico, los
objetivos, valores y estrategia de ejecucion que promueve la organizacion, lo cual genera una
cultura de apropiacion, fidelidad y sentido de pertenencia hacia la empresa por parte de su
talento humano, que se siente motivado y valorado al tener claros los principios y retos a los

que se enfrenta la compafiia.

Direccion estratégica: a la direccion de la organizacion no sélo le corresponde disefiar la
estrategia para alcanzar los objetivos, también debe encargarse de asignar a los directores de
los departamentos la supervision de las tareas puntuales del equipo de colaboradores que tiene
a su cargo. Esto con el fin de realizar un minucioso seguimiento al cumplimiento de las
funciones que debe desempefiar cada departamento para alcanzar los objetivos globales de la

compafia.

Seguimiento y evaluacion de resultados: los objetivos que se plantee la compariia deben tener
una fecha limite para alcanzarlos, la compafiia debe asignar un tiempo adecuado para ejecutar
las tareas y completar los proyectos, al tiempo que debe hacer un seguimiento. Apenas se
cumplan esos plazos, se debe proceder a realizar una minuciosa evaluacién de los resultados

obtenidos y tomar las decisiones necesarias para afianzar los éxitos y corregir los errores.

Es importante considerar los elementos necesarios para construir una estrategia
corporativa solida que se convierta en la piedra angular para la ejecucion de las tareas y el
cumplimiento de los objetivos que persigue la organizacion. La mision, la vision, los valores,
los objetivos, la implementacion del plan, los mecanismos de comunicacion, la direccidn
estratégica y la evaluacion de resultados son todos igual de importantes y en conjunto
constituyen la hoja de ruta de una organizacion que quiera evitar los errores, optimizar su

productividad, su competitividad y aumentar su cuota en el mercado afio tras afio.
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En este orden de ideas, la Direccién General de Mercado Nacional, es imperante que
dentro de sus directrices organizacionales exista una estrategia corporativa que otorgue un
rumbo a sus colaboradores y que sirva como punto de partida para lograr los objetivos y metas
de la organizacion. La estrategia corporativa brindard herramientas para generar una mayor
diversificacion del negocio en aquellos niveles de la organizacion que son necesarios para su

expansion y desarrollo.

Con respecto al tema en estudio, se considera que la organizacién debe conocer sus
potencialidades y para decidir en alternativas estratégicas debe realizarlo sobre la base de un
analisis realista que le permita estudiar y comprender su propia cultura. Por cuanto, el
propdsito de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar a través de un sistema de
objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que se desea, sea la empresa. Las
estrategias muestran la direccion y el empleo general de recursos y de esfuerzos.

Comunicacion

En el marco de la comunicacidn, se considerara para efectos de éste estudio la teoria de
Shannon y Weaver (citado por Aguado, 2004), la cual sefiala que la comunicacion se define
como “la transmision de informacion en un mensaje entre dos instancias (receptor y emisor)
por medio de un canal en un contexto que afecta a la transmision” (p.28). La teoria matematica
de la informacion de Shannon fue disefiada en el afio 1947 crea un nuevo modelo de
comunicacion. Si bien éste aporta entendimiento para el estudio y comprension de las
comunicaciones humanas mediada, a través de soportes electronicos, facilitando su
comprension, lo hace desde el punto de vista tecnoldgico, esclareciendo desde este aspecto, la
construccion expositiva del estimulo. Su trabajo, ha sido definido acertadamente como una

teoria fisico-matematica de la informacién.

Shannon desarrolla originalmente la idea del modelo, en la empresa de telefonia Bell,
en E.E.U.U. dentro de sus laboratorios. Su compafiero de trabajo Weaver, es quien
posteriormente lo difunde conociéndose como el modelo de Shannon-Weaver. Este aporte

matematico, lo ubicamos dentro de la construccion de comunicaciones tecnologicas que
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involucran a personas dentro del proceso. Se suele hacer diferencia entre un modelo de
comunicacion humana y un modelo de informacion, ya que el aporte es matematico es el que
le da sustento cientifico, de alli que se afirma que en realidad crea una teoria matematica de la

informacion.

Nuevos conceptos aparecen en este modelo, que no estaban previstos en los anteriores,
como los conceptos de fuente de informacion, el codificador que envia el mensaje a través del
medio o canal y el concepto de ruido, es decir una interrupcion o distorsion de la sefial que
llega a un decodificador, modificando en parte el mensaje o la posible interpretacién del
mismo al pasar al destinatario. En este modelo se prevé que el destinado podria responder al
estimulo recibido. A continuacién se muestra en la Imagen 3, el esquema basico de la

comunicacion que completa el modelo de acuerdo con la teoria de Shannon y Weaver:

Imagen 3. Esquema Modelo Shannon y Weaver

CcCoDIaGo

MEMIAJE

CAMAL SEFLAL

SERAL
_,4@_.,_,

FUEMNTE EMISOR I RECEPTCOR DESTING

FUEMTE DE RUIDO

Fuente: Aguado, 2004.

En resumen caracteristicas principales del modelo: facilita la comprension de la
comunicacion humana, unidireccionalidad de la comunicacion, advierte posible respuesta del
destinatario, advierte un emisor considerado como “fuente” de informacion, describe un
emisor-codificador y un receptor-decodificador del estimulo o sefial, mensajes codificados
como estimulos o sefiales, describe un canal como soporte de comunicacion, la inteligencia
desde la fuente de emision, nivel de conocimiento del receptor (cultura en comdn) para
interpretar el mensaje, pasividad del receptor, es considerado como unidad de la masa, carece

de interaccion efectiva.
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En otras palabras, las formas de comunicacion requieren un emisor, un mensaje y un
receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni consciente del intento
comunicativo por parte del emisor para que el acto de comunicacién se realice. En el proceso
comunicativo, la informacién es incluida por el emisor en un paquete y canalizada hacia el
receptor a través del medio. Una vez recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona
una respuesta. En este mismo orden de idea, se incorpora a la comunicacién la eficacia y
segun Chiavenato (1999) la define “cuando el emisor logra del receptor los resultados
deseados. En ella su objetivo es influir en el receptor para conseguir la influencia que quiere”
(p.86). Una buena comunicacién se efectia cuando la comprension del receptor coincide con
el significado que el emisor desea transmitirle. En la buena comunicacién, la comprension es

la meta que se alcanza.

La comunicacion eficaz ayuda a construir niveles cada vez mas profundos de confianza
y comprension y ayuda a trascender las limitaciones del trabajo. Es por ello que toda
organizacion, en aras de lograr la excelencia, debe asignar en su estructura organizacional, un
valor especial a un sistema de comunicacion e informacidén que promueva la participacion, la
integracion y la convivencia. A los efectos de esta investigacion, se hace énfasis que la
comunicacion permite a la organizacion emitir sefiales sobre su cultura y elementos
identitarios, que contribuirdn a la conformacion de la imagen en sus publicos; asimismo, la
comunicacion es de suma importancia en virtud que cuando una organizacién cuenta con una
cultura fuerte, tendrd ademas una comunicacién de contexto alto. En virtud de que sus valores
y creencias fundamentales son compartidos y asumidos por sus miembros, estos cuentan con

una especie de brujula que orienta sus acciones y su comportamiento diario.

Comunicacion Organizacional

El estudio de la comunicacion organizacional puede ubicarse en el campo universal de
las ciencias sociales alrededor de hace tres décadas. Los principales tedricos son conocidos
como: Max Weber (1909-1949) con su “Burocracia”, el francés Henry Fayol, creador de la
“Teoria Clasica de la Administracion” (1916-1949) y el estadounidense Frederick Taylor,
“Padre de la Administracion Cientifica del Trabajo” (1911). Chiavenato (1999) expresa que
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para estos tedricos la comunicacion de la empresa, segun las escuelas clasicas “es vista

principalmente como informacion operativa y formal” (p.142).

Para la Doctora en Ciencias de la Comunicacion, Trelles (2001) “la comunicacion
corporativa nos habla tanto de la realidad de la organizacién como de la identidad corporativa
interna, por lo que puede ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios
involucrados en la transmision de informacion por parte de la organizacion; por tanto, no se
refiere s6lo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento mediante el cual todas las
empresas transmiten informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y
hasta sobre sus clientes” (p.3). Dicha modalidad se conoce en diversas latitudes con
denominaciones diferentes: comunicacion organizacional, empresarial, institucional,

organizativa, corporativa, todas referidas al mismo fenémeno.

Ahora bien, Davenport y Prusak (1998), Nonaka y Takeuchi (1997), Stewart (1998),
Sveiby (1998) y Morrison (1997), son los tedricos mas representativos con una nueva
perspectiva de la comunicacion, sobre todo basado en asuntos relacionados con la transmisién
del conocimiento organizacional. El gran reto de la funcién administrativa, comunicacion se
convierte en la transmision del conocimiento dentro de las dimensiones internas y externas.
Otro aspecto importante de esta tendencia es la explotacion de las tecnologias como un objeto
activador de la comunicacion, especialmente con el advenimiento de la telematica. La creacién
de redes, la comunicacion con laser, la fibra dptica y los sistemas de ordenadores centrales de
conmutacion crecio significativamente y extendio una idea de conectividad en el contexto de
la empresa (Matheus, 2012).

En la actualidad no se puede ver una comunicacién desintegrada de la sociedad donde
opera. La comunicacion integrada en las organizaciones surgié como una forma de reunir los
contenidos de los diferentes sectores. Se presenta como un conjunto de varias areas de la
comunicacion organizacional externa, interna, institucional que actten de acuerdo con un plan
y unas estrategias globales, se complementan en su diversidad y especifidades, lo que resulta
en un efecto sinérgico, que es revelado en la comunicacion organizacional en su conjunto
(Matheus, 2012).

La comunicacion organizacional segun Fernandez (2002) se divide en:
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Comunicacién Interna, cuando los mensajes estan dirigidos al personal de la
organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como:
el conjunto de actividades realizadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales. Comunicacion Externa, cuando se dirigen a los diferentes
publicos externos de la organizacion (accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se
define como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar Sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus
productos y servicios.

Es importante considerar que la comunicacién y la cultura son inseparables, dado que la
primera se forma y transmite a través de los procesos comunicativos, los que permiten la
construccion de simbolos y significados compartidos. Una adecuada comunicacion debe fluir
en todas las direcciones para asi integrar los distintos niveles de la organizacion optimizando
la participacion del personal. De esta manera todos los integrantes se convierten en entes
activos sin importar su cargo o estatus y en consecuencia personal altamente comprometido

alineado con los principios corporativos de la organizacion.

BASES LEGALES

Las Empresas del Estado, tal como lo es PDVSA, son personas juridicas de derecho
publico constituidas de acuerdo a las normas de derecho privado, en las cuales la Republica,
los estados, los distritos metropolitanos y los municipios, o alguno de los entes
descentralizados funcionalmente a los que se refiere el presente Decreto con Rango, Valor y
Fuerza de Ley Organica, solos o conjuntamente, tengan una participacién mayor al cincuenta
por ciento del capital social, todo ello de conformidad con el articulo 101 de la Ley Organica
de la Administracién Publica. Por lo que, para el desarrollo de esta investigacion corresponde

revisar las disposiciones legales inherentes a la formacién, estructura organizativa, ética y
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competencias de sus trabajadores, en atencion a la Direccién General Mercado Nacional de
PDVSA.

El articulo 141 de la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela dispone

que:

La Administracion Pdblica esta al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se
fundamenta en los principios de honestidad, participacion, celeridad, eficacia,
eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de
la funcidn publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.

Se consagra asi, los altos principios que deben regir la conducta de la Administracion
Publica. Para desarrollar estos Principios constitucionales, se dictdé la Ley Orgéanica de la
Administracion Publica, que tiene por objeto establecer bases y lineamientos que rigen la
organizacion y el funcionamiento de la misma, siempre al servicio de las personas, y dirigida a
la satisfaccion de sus necesidades, brindando especial atencion a las de carécter social, tal

como se establece en el articulo 3 ejusdem:

La Administracion Pdblica tendra como objetivo de su organizacion y
funcionamiento hacer efectivos los principios, valores y normas consagrados en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y en especial, garantizar a
todas las personas, el goce y ejercicio de los derechos humanos (p.02).

En este orden de ideas, se desarrollan los principios de publicidad normativa, de
responsabilidad patrimonial de la Administracion Puablica, de rendicion de cuentas, de
Responsabilidad Fiscal, de control de gestion, de eficacia, de eficiencia en la asignacion y
utilizacion de los recursos publicos, Principio de suficiencia, racionalidad y adecuacién de los
medios a los fines institucionales, Principio de simplicidad, transparencia y cercania
organizativa a las personas, Principio de coordinacion, de cooperacién, de lealtad institucional,
Principio de la competencia, Principio de jerarquia, Principio de descentralizacion funcional,

entre otros.
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En concordancia con el ordenamiento juridico que regula la ética del servidor publico,
todos los trabajadores durante el ejercicio de sus funciones y/o en el desempefio de las
actividades, propenderan la combinacién dptima de los principios de honestidad, equidad,
decoro, lealtad, vocacion de servicio, la disciplina, la eficacia, la responsabilidad, la
puntualidad, la transparencia y la pulcritud, todo ello para promover un clima de armonia,

acorde con la organizacion.

En este sentido, y como Normativa interna, destaca el Codigo de Conducta Etica para las
Trabajadoras y Trabajadores de Petroleos de Venezuela S.A., y sus filiales, instrumento que
tiene como proposito codificar el conjunto de principios y normas que rigen la conducta que
deben asumir las trabajadoras y los trabajadores de PDVSA vy sus Filiales, a fin de garantizar
comportamientos acordes a los postulados esenciales de la ética publica y los elementales
valores de probidad, honestidad, disciplina, honradez, transparencia, participacion, eficiencia,

eficacia, discrecion, veracidad, lealtad, legalidad, rendicion de cuentas y responsabilidad.
Asimismo, este instrumento ratifica que:

Toda trabajadora o trabajador debe actuar con dignidad, ser respetuosa o
respetuoso, cortés y tolerante con toda persona que deba tratar en el desempefio de
sus funciones. Asimismo debe exigir, de manera adecuada, el debido
comportamiento y buen trato de las demas personas, debiendo hacer que se
respeten sus derechos y se impida cualquier exceso o abuso en detrimento de los
mismos.

Este instrumento define la vision de las normas de comportamiento y actuacion a seguir
por los trabajadores de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA objeto de estudio,
apoyando la internalizacion de sus valores corporativos, siendo establecidos como patrén de
conducta, tendente a fortalecer el clima y cultura organizacional y sus relaciones con el
entorno, asi como reafirmar la gran responsabilidad social que significa ser trabajador de
Petrdleos de Venezuela, S.A. y sus Filiales.
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DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Canal: es el medio fisico por el que se transmite el mensaje (Aguado, 2004, p. 28).

Cadigo: es la forma que toma la informacion que se intercambia entre la Fuente (el emisor) y
el Destino (el receptor) de un lazo informético. Implica la comprension o decodificacion del

paquete de informacion que se transfiere (Aguado, 2004, p. 28).

Decodificar: aplicar inversamente las reglas de su cddigo a un mensaje codificado para
obtener la forma primitiva de este (Real Academia Espafiola, 1992, p.230).

Disciplina: es la observancia estricta a las normas que consiste en cumplir y hacer cumplir las
leyes, reglas, directrices y/o politicas que orientan el ejercicio de las funciones de las
trabajadoras y los trabajadores, que debe caracterizarse por la obediencia e idoneidad de su
actuar (Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petréleos de
Venezuela S.A., y sus filiales, 2016, p.15).

Eficacia: se refiere a la habilidad de lograr los resultados que se desean o se esperan, en el
menor tiempo posible y con logro éptimo de los objetivos planteados (Cddigo de Conducta
Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petrdleos de Venezuela S.A., y sus filiales,
2016, p.15).

Eficiencia: se refiere a la capacidad de conseguir un efecto determinado, contando con algo o
alguien para obtener el resultado previsto (Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y
Trabajadores de Petroleos de Venezuela S.A., y sus filiales, 2016, p.16).

Emisor: es quien emite el mensaje, puede ser 0 no una persona (Aguado, 2004, p. 28).

Honestidad: Es la decencia, el recato, el pudor, dignidad en los dichos y en los hechos.
Cualidad que exige actuar teniendo en cuenta los fines puablicos, excluyendo cualquier
comportamiento en desmedro del interés colectivo, destinado de alguna manera al provecho
personal o grupal de las trabajadoras y los trabajadores, o de un tercero cualquiera que sea, 0
buscarlo u obtenerlo por si mismo o por interpuesta persona (Codigo de Conducta Etica para

las Trabajadoras y Trabajadores de Petroleos de Venezuela S.A., y sus filiales, 2016, p.16).
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Lealtad: es la manifestacion permanente de fidelidad que se traducird en constancia y
solidaridad para con las instituciones, supervisores, comparieros y subordinados, y cuando se
ejercita en ausencia de los superiores alcanza su maxima expresion. (Codigo de Conducta
Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petrdleos de Venezuela S.A., y sus filiales,
2016, p.16).

Mensaje: es lo que se quiere transmitir (Aguado, 2004, p. 28).

Probidad: es la bondad, rectitud de &nimo, integridad y honradez en el obrar, se representa en
cumplimiento de las obligaciones que informan el llamado contenido ético, por tanto toda
conducta contraria a estos principios constituyen falta de probidad (Cddigo de Conducta Etica
para las Trabajadoras y Trabajadores de Petroleos de Venezuela S.A., y sus filiales, 2016,
p.18).

Puntualidad: es el cumplimiento de los compromisos contraidos y las tareas, encargos y
trabajos asignados sean cumplidos dentro de los lapsos establecidos, también impone exactitud
y precision en el cumplimiento del horario para el desarrollo de las actividades ordinarias y
extraordinarias relacionadas con sus labores, esto es, llegar a la hora debida y cumplir con sus
obligaciones en el tiempo previsto (Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y

Trabajadores de Petréleos de Venezuela S.A., y sus filiales, 2016, p.18).

Receptor: es quien recibe la informacion. Dentro de una concepcion primigenia de la
comunicacion es conocido como receptor, pero dicho término pertenece mas al ambito de la

teoria de la informacion (Aguado, 2004, p. 28).

Responsabilidad: significa la disposicion y diligencia en el cumplimiento de las
competencias, funciones y tareas encomendadas, el tomar la iniciativa de ofrecerse a
realizarlas; asi como la permanente disposicion a rendir cuentas y asumir las consecuencias de
sus acciones u omisiones, que hayan constituido un quebrantamiento del orden, sin excusas o
eximentes (Codigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petrdleos de
Venezuela S.A., y sus filiales, 2016, p.19).
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Transparencia: es la ejecucion diafana y limpida de todos los actos asociados al
cumplimiento de las funciones, implicando que estos, tienen caracter publico y son accesibles
al conocimiento de toda persona que tenga interés legitimo en el asunto, conservando la
claridad en todos los procesos y asuntos, sin dudas ni ambiguedades (Cédigo de Conducta

Etica para las Trabajadoras y Trabajadores de Petroleos de Venezuela S.A., y sus filiales,
2016, p.19).
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Cuadro 1. Operacionalizacién de Variables

- o . . . . Técnicas e
Objetivo Especifico Variable Dimension Indicador Item !
Instrumentos

Conocimiento 1

Principios Imaggn 2

. Cumplimiento 3
Corporativos —

. . Induccion 4
Diagnosticar el - —

- Divulgacion 5 .
cumplimiento de los ——— Técnica:
T . - Servicio pablico 6

Principios Corporativos - Mision — Encuesta
Principios Suministro de Producto 7
por parte de los )

: Corporativos Valores ] )
trabajadores en la . Empatia 8 Instrumento:
Direccion General de Corporativos Cuestionari

Mercado Nacional PDVSA Vision Cumplimiento 9 uestionario
ércado Naclona .- . Conocimiento 10
Cadigo de Etica —
Practica 11
Estr.ateg_las Comunicacién 12
Comunicacionales
Carteleras 1
Panfletos 2
Medios de Difusion N?tz.i de InFetes 3
Periodicos Digitales 4
|dentificar los Principios Redes Sociales 5 .
. L TR Técnica:
Corporativos (mision, Eficiencia 6 .
. I La Observacion
vision y valores) en la Principios Eventos 7
Direccion General de Corporativos Capacitacion Planes 8 Instrumento:
Mercado Nacional Contenido 9 Lista de Cot ;
PDVSA. Contenido 10 stade LOotejo
Cddigo de Etica Divulgacion 11
Eficiencia 12
Cu_lturg Niveles de Comunicacion 13
Organizacional
Contenido 1
Estrategias Dlvylgamon 2
Valorar la Cultura . Tiempo 3

o Comunicacionales - i
Organizacional en el Medios 4 Técnica:
cumplimiento de los Motivacion 5 Entrevista

Principios Corporativos de Cultura Principios Cumplimiento 6
la Direccion General de | Organizacional Corporativos Comunicacion 7 Instrumento:
Mercado Nacional PDVSA Valores Organizacionales 8 Guia de
para el disefio de Actitudes Creatividad 9 Entrevista

estrategias Resiliencia 10

Cultura Comunicacion 11
Organizacional Cumplimiento 12

Fuente: Elaboracion propia, (2018).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe la metodologia utilizada para la realizacion del trabajo de
investigacion; en este orden de ideas Arias (2012) sefiala que el marco metodolégico se
corresponde a: “Como se realiza el estudio para responder al problema planteado” (p. 110). El
marco metodoldgico sirvio para el desarrollo del estudio dirigido a analizar la Cultura
Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los Principios Corporativos de la
Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, en virtud que permitido contemplar los

elementos y pasos metodolégicos para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

En funcidn a esto, la investigacion respondié al enfoque mixto, siendo este un proceso
que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para
responder a un planteamiento del problema. Este nuevo enfoque se fundamento en la
triangulacion de métodos y para Hernandez Sampieri y Otros (2010) el paradigma mixto va
mas alla de la simple recoleccion de datos de diferentes modos sobre el mismo fendmeno, ya
que implica desde el planteamiento del problema, mezclar la ldgica inductiva y la deductiva,
por lo que un estudio mixto debe serlo en el planteamiento del problema, la recoleccién y

analisis de los datos.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién fue de campo con apoyo documental. De campo en virtud que
los datos fueron recogidos de la realidad y documental porque para cumplir con los objetivos
planteados se contdé con los conocimientos sobre las bases tedricas que sustentan la

investigacion, tomando en consideracion distintas fuentes como impresas o electronicas.

Desde esta perspectiva, Sabino (2007) expone que la investigacion de campo “consiste
en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
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ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p. 41). Para
Fidias (2012), define la investigacion documental como: “un proceso basado en la blsqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios; es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electrénicas. Como en toda investigacion, el propoésito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos” (p.27).

El nivel de la investigacion fue descriptivo ya que se describen los hechos como son
observados, sirven para identificar o establecer caracteristicas, elementos, propiedades,
conductas y/o factores que intervienen en una situacion, evento, fendmeno o poblacion. Para

Van Dalen, D. (1991) define la investigacién descriptiva, segun lo siguiente:

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos
0 maés variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen
los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental. El caracter no experimental de esta
investigacion obedece a que el investigador no ejercera una manipulacion directa sobre las
variables, observando los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. En sintesis el investigador no construird ninguna situacion, sino que seran
observadas situaciones ya existentes que no fueron provocadas intencionalmente por el

mismo.

Palella y Martins (2012) al comentar sobre el disefio no experimental indican que “es el
que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable ( ...) Se observan los

hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para
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luego analizarlos”(p. 87). En cuanto a la dimension temporal o nimero de momentos o puntos
en el tiempo en los cuales tendra lugar la recoleccion de los datos, el disefio de la investigacion
fue de tipo Transeccional. Hernandez Sampieri y Otros (2010) al hacer referencia al disefio
Transeccional de la investigacion sefialan que “recolectan datos en un sélo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p. 151).

Poblacion

La poblacidn es el universo de los trabajadores que conforman la Direccién General de
Mercado Nacional PDVSA especificamente en sus Gerencias Corporativas de Estaciones de
Servicio, Plantas y Poliductos y Ventas; por lo tanto, la poblacion constd de veinte cinco (25)
trabajadores y trabajadoras, de los cuales veinte cuatro (24) fueron Analistas de las Gerencias
Corporativas y uno (1) Director Gerente de la Direccion General de Mercado Nacional. Dicho
universo se correspondié con una poblacién finita. Segun Ludewig (2008) la Poblacién (o
universo) “es cualquier coleccion finita o infinita de elementos o sujetos” (p. 14). De igual
forma, Balestrini (2006) define la poblacion como: “conjunto finito o infinito de personas,

casos o0 elementos, que presentan caracteristicas comunes” (p. 137).

Al respecto, en atencion a lo sefialado la poblacién en estudio fue finita y tiene
caracteristicas muy comunes. Segun Ramirez (2008), una poblacion finita es “aquella cuyos
elementos en su totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el punto
de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total” (p. 92). Asi, entonces, la
poblacion es finita cuando el investigador cuenta con el registro de todos los elementos que
conforman la poblacién. A continuacion se muestra el Cuadro 2, con la representacion de la

poblacion objeto de estudio:
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Cuadro 2. Representacion de la Poblacion

Caracteristicas Poblacion
) _ Analistas Plantas y Poliductos 5
Gerencias Corporativas i i _
Analistas Estaciones de Servicio 14
Analistas Ventas 5
Direccién Director Gerente 1
Total: 25

Fuente: Elaboracion propia, (2018).

Muestra

La muestra constituye una representacion de la poblacion, de alli es importante
asegurarse que los elementos de la muestra sean lo suficientemente representativos de la
poblacion que permita hacer generalizaciones. Al respecto Balestrini (2006) define la muestra
al "subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible™ (p. 81). Debido
a que la poblacién es pequefia y de facil acceso para el investigador, se tomé toda y se
denomina muestreo censal, Ramirez (2008), sefiala: “la muestra censal es aquella porcion que
representa toda la poblacion” (p. 2). En resumen y tomando como base lo antes descrito, se
sustentd los objetivos planteados seleccionando una muestra igual a la poblacion en estudio.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Una vez definida las variables e indicadores de la presente investigacién, se procedié al
disefio de los instrumentos para el levantamiento de la informacion representativa de la
muestra. Dentro de este contexto, se utilizé como técnicas la encuesta, la observacion directa,
la entrevista y como instrumentos para recoger y almacenar la informacion el cuestionario,
lista de cotejo, guia de entrevista, respectivamente, con el fin de obtener datos primarios o
directos de la realidad.
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Las técnicas son un grupo de aplicaciones que el investigador pone en practica con un
determinado fin para alcanzar el objetivo planteado. Segun Tamayo y Tamayo (2003) “La
técnica de recoleccion de datos es la parte operativa del disefio investigativo. Hace relacion al
procedimiento, condiciones y lugar de la recoleccion de datos” (p.114). En este orden de ideas,
Arias (2012) sefiala que “las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o
maneras de obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas; la observacion directa, la
encuesta en sus dos modalidades (oral o escrito), la entrevista, el analisis documental, analisis

de contenido, entre otros” (p.111).

Con relacion a esto, la encuesta permitio obtener informacion relevante con respecto la
investigacion, y permitié conocer las opiniones de los veinticuatro (24) Analistas de las
Gerencias Corporativas. El Cuestionario fue disefiado con preguntas de seleccion multiple con
cinco opciones de respuestas segun escalamiento tipo Likert (Siempre (1), Casi Siempre (2),
Algunas veces (3), Casi nunca (4) y Nunca (5). Para Hernandez Sampieri y otros (2010) el
Cuestionario consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
para medir la reaccion del sujeto. Por su parte Tamayo y Tamayo (2003), explica que: “La
encuesta es un cuestionario que se lee al responder, continua una serie de item empadronados

a quien responde” (p. 181).

Seguidamente, se empled la Observacion de forma directa en los procesos
organizacionales de la Direccion General de Mercado Nacional. Palella y Martins (2012)
mencionan lo siguiente, esto tiene lugar “cuando el investigador se pone en contacto
personalmente con el hecho o fendmeno que trata de investigar” (p. 118). El instrumento
utilizado fue la lista de cotejo ya que es una herramienta que se puede utilizar para observar
sistematicamente un proceso al ocupar una lista de preguntas. Segun Arias (2012) la define
como la denominada lista de control o de verificacion, es un instrumento en el que se indica la

presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser observada.

Finalmente, otra de las técnicas utilizadas fue la entrevista realizada al Director Gerente
de la Direccion General de Mercado Nacional y se utilizdé como instrumento un guién
preestablecido. Hernandez Sampieri y otros (2010), expresan que la entrevista permite la

comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto estudiado a fin de obtener
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respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. Para Arias
(2012) EIl guidn de entrevista es una técnica de recoleccion de informacion a partir de un
formato previamente elaborado, el cual debera ser respondido en forma escrita por el

informante. El cuestionario lo conforma una lista de preguntas previamente organizados.

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En esta fase de analisis de los datos, se efectud la clasificacion de los datos una vez
aplicados los instrumentos, comprende dos actividades fundamentales como lo son la
Codificacion y la Tabulacién. Por ende Balestrini (2001), afirma:

El analisis e interpretacion de los datos, no se constituye en una fase que se
improvisa posteriormente a la recoleccion y al procesamiento de los mismos.
Dentro de esta perspectiva, a fin de proceder positivamente en todo lo relativo a
esta etapa, es recomendable antes de recolectar los datos, introducir un analisis
anticipado, donde se planifique previamente lo que se hard cuando se recolecten
éstos, y considerar a partir de una exhaustiva reflexion, por parte del investigador.

Por ello, el procesamiento de los datos en este estudio se realizd haciendo énfasis en la
representacion grafica. En ese sentido, se utilizo la técnica de la estadistica descriptiva como
lo son el uso de cuadros. También se elaboro graficos de barras. En este sentido Hernandez
Sampieri y otros (2010), define a la estadistica descriptiva como el “procedimiento empleado
para organizar y resumir conjuntos de observaciones en forma cuantitativa. El resumen puede
hacerse mediante tablas, graficos o valores numéricos. Los conjuntos de datos que contienen
observaciones de méas de una variable permiten estudiar la relacion o asociacion que existe

entre ellas”.

Finalmente, se utilizé la metodologia de la Triangulacion con el objeto de contrastar visiones
o enfoques a partir de los datos recolectados. Al respecto Arias (2012) sefiala que en esta
tipologia se considera como el uso de multiples fuentes de datos para obtener diversas
visiones acerca de un topico para el proposito de validacion. El instrumento correspondiente a
la triangulacion es la matriz triangular, de la cual expone Bisquerra y Alvarez (1996), “...que
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permite reconocer y analizar datos desde distintos &ngulos para compararlos y contrastarlos

F4 1]

entre si” (p. 264), por lo que mediante el uso de esta técnica se hace posible contrastar las
fuentes de informacion obtenidas de las diferentes fuentes de datos. A continuacién se puede

apreciar a través de la siguiente Imagen 4:

Imagen 4. Matriz Triangular

Instrumento N® 1
Encuesta / Cuestionario

Triangulacidn
de Datos
LS
Instrumento N® 2 Instrumento N° 3
Observacion Directa [/ Entrevista /
Lista de Cotejo. | Guia de Entrevista

L o L o

Fuente: Elaboracién propia (2018).

En la imagen antes mostrada se puede apreciar la estrategia de interpretacion de datos,
en virtud de la cual se busca confrontar las unidades de analisis y categorias arrojadas tanto en
la encuesta, como en la observacion y entrevista realizadas en la Direccion General de
Mercado Nacional PDVSA. Esta triangulacion se completa con la constatacion de esos datos
con las bases o fundamentos tedricos recabados a lo largo de la investigacion y de esta manera
se puede encuadrar dentro de la visién de Morse y Chung (2003), los cuales manifiestan que:

“la triangulacién proporciona una vision holistica, multiple y enriquecedora” (p. s/n).
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Validez del Instrumento

La validez en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide las
variables e interrogantes plasmadas en la investigacion; de acuerdo con éste contexto,
Hernandez Sampieri y otros (2010), mencionan que “es probablemente la mas importante,
sobre todo desde una perspectiva cientifica, y se refiere a qué tan exitosamente un instrumento

representa y mide un concepto tedrico” (p. 203).

En este orden de ideas, los instrumentos aplicados fueron sometidos a la técnica del
juicio de expertos, donde se entregaron a tres (3) profesionales en la materia, un ejemplar del
cuestionario, lista de cotejo y guia de entrevista; asi como, una matriz para esta evaluacion.
Los expertos aportaron sus opiniones y sugerencias determinando efectivamente que los
instrumentos miden los objetivos planteados (Anexo ). Uno de los expertos considero
prudente eliminar de la Encuesta los item N° 8, 9, 10, 15 y 17, por su parte otro de ellos
recomendd eliminar las preguntas N° 8, 9 Y 10, por lo que siguiendo estas instrucciones se

ajusto dicho instrumento pasando de 17 preguntas a 12 preguntas.

Confiabilidad del Instrumento

A los efectos de la presente investigacion, la técnica utilizada para determinar el nivel de
confiabilidad de los instrumentos de medicion fue el Coeficiente Alfa de Cronbach, el cual es
propicio para determinar la consistencia interna de las preguntas que forman parte del
instrumento de medicion. Palella y Martins (2012) definen la confiabilidad del instrumento
como “la ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccién de datos. Representa la
influencia del azar en la medida: es decir, es el grado en el que las mediciones estan libres de
la desviacion producida por los errores causales” (p. 164). En  este  sentido, Hernandez
Sampieri y otros (2010), sefialan que la Confiabilidad se refiere “al grado en que su aplicacién

repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200).
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Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

El coeficiente de Alfa Cronbach, produce valores que oscilan entre cero (0) y uno (1),
donde cero emite un coeficiente nulo y uno significa maxima confiabilidad. La interpretacién

se realiza de acuerdo al cuadro que se muestra a continuacion:

Cuadro 3. Escala de interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de
un instrumento

Rango Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Hernandez Sampieri y otros, (2010).

A los efectos del presente Trabajo de Grado, para calcular la confiabilidad del
instrumento, se aplico prueba piloto a tres (3) trabajadores de la Gerencia Corporativa de

Estaciones de Servicio, quienes forman parte de la muestra seleccionada.

Cuadro 4. Representacion de la Muestra — Prueba Piloto

_ ) Caracteristicas Muestra
Gerencia Corporativa : i _
Analistas Estaciones de Servicio 3
Total: 3

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Se utilizé la formula estadistica de Coeficiente de Alfa Cronbach, la cual se expresa

como:

|k Y S
"“‘[k—l“l_ 52 ]
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Donde:
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Cuadro 5. Distribucion de las respuestas segun el cuestionario aplicado en la

PruebaPiloto

ITEMS
SUJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 SUMATORIA
1 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 40
2 5 4 5 4 3 4 5 3 3 5 5 4 50
3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 40
suma items 13 10 13 11 8 11 12 9 10 11 12 10 130
Promedio 4,3333]| 3,333 | 4,333 3,667 | 2,667 | 3,667 4 3 3,333(3,667| 4 | 3,333 43,3333
cuadrado 1 0,1111] 0,111 0,111 0,111 | 0,444 | 0,444 0 0 0,444 (0,444 1 |0,111 11,1111
cuadrado 2 0,44441 0,444 1 0,444 0,111 | 0,211 | 0,111 1 0 0,111 (1,778 1 0,444 44,4444
cuadrado 3 0,1111] 0,111 0,111 0,444 | 0,111 | 0,111 1 0 0,111(0,444| 0 | 0,111 11,1111
suma cuadrados | 0,6667 | 0,667 | 0,667 | 0,667 | 0,667 | 0,667 2 0 0,667 (2,667 2 | 0,667 66,6667
varianza 0,2222] 0,222 | 0,222 | 0,222 | 0,222 | 0,222 | 0,667 0 0,222 (0,889 0,67 | 0,222 22,2222
suma ltems s2i 4
suma Total s2t | 22,222
Coeficiente 0,8945

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Sustituyendo valores en la formula para el calculo del Coefiente de Alfa Cronbach, se

tiene lo siguiente:

— — 0,8945 9

= 0,89 ; conforme al resultado obtenido se tiene una confiabilidad Muy Alta.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTEPRETACION DE LOS DATOS

Aplicados los instrumentos, se procedid al analisis y presentacion de los datos de

acuerdo con los objetivos especificos planteados en el presente Trabajo de Grado.

Aplicacion de la Encuesta

Se diagnosticé el cumplimiento de los principios corporativos por parte de los
trabajadores en la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA. A continuacion resultados
obtenidos, luego de la aplicacion del cuestionario a 24 trabajadores de las Gerencias

Corporativas de la Direccién General de Mercado Nacional:

Item N° 1. ¢ Los Principios Corporativos de la DGMN son conocidos por sus

trabajadores?

Cuadro N° 6. Conocimiento de los Principios Corporativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,3%
Casi Siempre 6 25,0%
Algunas Veces 12 50,0%
Casi Nunca 4 16,7%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Grafico N°: 1. Los Prmeipios Corporativos de la DGMN son conocidos por sus trabajadores?

50% - Siempre
40% ¥ Casi Siempre
30% 3 ¥ Algunas Veces
20% o
| 9 Casi Nunca
0% < T y A Nunca
Siempre CasiSiempre  Algunas Veces  Casi Nunca Nunca

Fuente: Cuadro N° 6.

Analisis: Se evidencia que la mitad de los encuestados (50,0 por ciento) se enmarcan en el
item “alguna vez” y se infiere que los principios corporativos son conocido mas no aplicado;
es decir, que el trabajador no se interesa en detallar la mision, vision y valores de la empresa o
de verificar si estan actualizados, si de verdad se encuentran alineados con los objetivos de la

corporacion y se percibe que este conocimiento es de poco interés para el encuestado.

Partiendo de esta premisa los principios corporativos en el presente Trabajo de Grado se
encuentran integrados por la misidn, vision y valores, elementos esenciales que permiten estar
alineados con los objetivos y estrategias de la organizacién. Aguirre (ob. cit) sefialé que dichos
principios se manifiestan en los trabajadores a través de las normas de conducta 0 maneras de

actuar: confidencialidad, lealtad, trabajo en equipo, honestidad y responsabilidad.

Item N° 2. ;Los Principios Corporativos de la DGMN reflejan la imagen que se quiere

proyectar de la Organizacion, y su compromiso con los trabajadores?.
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Cuadro N° 7. Imagen Organizacional y compromiso de los trabajadores

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 20,8%
Casi Siempre 6 25,0%
Algunas Veces 10 41,7%
Casi Nunca 2 8,3%
Nunca 1 4,2%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°:2. Los Prmcipios Corporativos de b DGMN reflejan la magen que se quere proyectar de la
Organzacion, y su compromso con los trabajadores?

Siempre

CasiSiempre  Algunas Veces

42%

A Siempre

9 Casi Siempre
¥ Algunas Veces
" Casi Nunca

| v A Nunca

Casi Nunca

Fuente: Cuadro N° 7.

Anélisis: Se deduce segun los resultados previos, que la mayoria de los encuestados (41,7 por

ciento), se inclinan en que los principios corporativos reflejan claramente la imagen que se

quiere proyectar de la DGMN y su compromiso con los trabajadores, esto resulta importante

para esta investigacion dado que se visualiza una aceptacion o conformidad con el contenido

de la mision, vision y valores corporativos, tal cual como lo expresé Cabrera (ob. cit), los

sistema de valores deben clarificar de forma expresa, los valores deseados que sustentaran la

estrategia los cuales no deben ser impuestos, sino compartidos por todo el personal de la

organizacion.
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item N° 3. ;Considera importante cumplir los Principios Corporativos para el eficiente
desarrollo de las actividades en pro de la organizacion?

Cuadro N° 8. Cumplir los Principios Corporativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 87,5%
Casi Siempre 3 12,5%
Algunas Veces 0 0,0%
Casi Nunca 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 3. Consudera mportante cumplrr bos Prmcipios Corporativos para el efcienic desarrolo de las

actividades en pro de k organzacion?
100% + 88%
80% - dSiempre
60% - ¥ Casi Siempre
40% - ¥ Algunas Veces
20% - 13% # Casi Nunca
0% 0% 0%
0% - T T T y dNunca
Siempre CasiSiempre  Algunas Veces  Casi Nunca Nunca

Fuente: Cuadro N° 8.

Analisis: Se aprecia que la mayoria de los trabajadores (87,5 por ciento) consideran que
siempre es importante cumplir los principios corporativos para el eficiente desarrollo de las
actividades en pro de la organizacion, esto denota el interés o intencion de los trabajadores en
realizar una buena gestion organizacional. Alineado con lo citado por Cabrera (ob. cit), en una
cultura deseada se debe tener en cuenta: la claridad en la mision, en la vision, en los objetivos,

el grado en que los miembros perciben claramente lo que desea alcanzar o mantener. Los
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principios sirven de fundamento para el sistema de direccion de la organizacion, permitiendo a
sus trabajadores tener claridad en los objetivos propuestos; asi como también, define la vision
que la empresa tiene de si misma, es por ello, se debe ser garante del cumplimiento de dichos

principios corporativos aras de estar alineados con la organizacion.

Item N° 4. ¢ Al momento de su ingreso a la DGMN, se les proporciona induccion respecto a
los Principios Corporativos de la Organizacion?

Cuadro N° 9. Induccion respecto a los Principios Corporativos de la Organizacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 12,5%
Casi Siempre 3 12,5%
Algunas Veces 5 20,8%
Casi Nunca 6 25,0%
Nunca 7 29,2%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°:4. Almomento de su mgreso a h DGMN, se ks proporciona induccion respecto a bs

Prncipios Corporativos de b Organizacion?
35% - 29% |
30% 25% WSiempre
il # Casi Siempre
20% -
15% J Algunas Veces
10% 1 @ Casi Nunca
5% -
0% - T y W Nunca

Siempre CasiSiempre  AlgunasVeces  CasiNunca Munca

Fuente: Cuadro N° 9.

Analisis: En base a los datos obtenidos, se deduce que existen fallas importantes al momento
del ingreso del personal, dado que la mayoria de la poblacion encuestada (54,2 por ciento)

indico que nunca o casi nunca han recibido charla o induccion en materia de principios
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corporativos, esto resulta una desventaja teniendo que los trabajadores no conocen la mision,
vision y valores de la empresa, es decir, no se les indica hacia donde debe ir orientado su
trabajo. Dentro de este contexto resulta significativo sefialar lo expresado por Faccini (ob.
cit).. donde destaca que la transmision de los valores corporativos debe involucrar a todos los
grupos de interés de la organizacion, desde su junta directiva, equipo gerencial y los

colaboradores de todo nivel.

[tem N° 5. ;Con periodicidad se realizan las campafias de divulgacion de los Principios
Corporativos de la DGMN?
Cuadro N° 10. Divulgacion de los Principios Corporativos de la DGMN

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,0%
Casi Siempre 3 12,5%
Algunas Veces 3 12,5%
Casi Nunca 13 54,2%
Nunca 5 20,8%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N° 5. Con penodicidad se realzan s campatias de dvulgacion de los Prmeipios Corporativos de

b DGMN?
60% - 54%
50% - Ysiempre
40% - # Casi Siempre
30% 1 21% 3 Algunas Veces
20% 13% 13% o Casi N
si Nunca
10% 0%
0% T T v “Nunca
Siempre Casi Siempre  Algunas Veces  Casi Nunca Nunca

Fuente: Cuadro N° 10.

Analisis: En base a los datos obtenidos, la mayoria encuestada (54,2 por ciento) manifesto que
no existe periodicidad en las campafias de divulgacion y se puede conjeturar que en la DGMN

casi nunca se realizan campafias de divulgacién de los principios corporativos, por lo que se
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supone que estos mecanismos no estan resultando eficaces para proyectar la informacion

corporativa de la Direccion.

En este orden de ideas, se hace necesario definir el periodo de tiempo y las actividades
con que se refuerzan cada una de las campafias de divulgacién de los principios corporativos,
en aras de fortalecer las actividades internas de la organizacion, tal como lo sustentd Faccini
(ob. cit); para transmitir y fortalecer los principios corporativos pueden organizarse
actividades formales o informales como: conferencias, jornadas de sensibilizacion, planes

ludicos y recreativos, elementos publicitarios.

Item N° 6. ;Usted cree que la DGMN presta un servicio plblico de calidad, eficiente y en
armonia con el ambiente?

Cuadro N° 11. Clasificacion del Servicio publico prestado por la DGMN

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 16,7%
Casi Siempre 10 41,7%
Algunas Veces 8 33,3%
Casi Nunca 1 4,2%
Nunca 1 4,2%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 6. Usted cree que la DGMN presta un servicio piiblico de calidad, eficienie y en armonia con

el ambiente?

o b siempre
40% - 339
30% # Casi Siempre
20% 4 7% @ Algunas Veces
10% - 4% 4% W Casi Nunca
0% - , L Nunca

Siempre  CasiSiempre AlgunasVeces  Casi Nunca Nunca

Fuente: Cuadro N° 11.
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Anélisis: En base a los resultados obtenidos, se conjetura que la mayoria de los trabajadores
encuestados (75,0 por ciento) casi siempre o algunas veces cumplen con la mision de la
DGMN teniendo que se debe garantizar el suministro de productos derivados de hidrocarburos
y la manufactura de los lubricantes para el mercado nacional, mediante la prestacion de un
servicio publico de calidad, eficiente, en armonia con el ambiente; con personal comprometido
y en constante desarrollo, para contribuir al progreso social, politico y econémico del pais.

La Mision de la DGMN, es la declaracion del propdsito y razon de ser de la
organizacion, por ende, debe ser informada a todos los niveles de la organizacion para
garantizar su fiel cumplimiento. Para Aguirre (ob. cit), los valores organizacionales deben
identificarse a partir del producto o servicio caracteristicos: marca, tecnologia empleada,

calidad, oportunidad, cumplimiento, procesos certificados, excelente asistencia y postventa.

Item N° 7. ;Realmente la DGMN garantiza el suministro de productos derivados de
hidrocarburos y manufacturar lubricantes para el Mercado Nacional?
Cuadro N° 12. Clasificacion del Suministro de Productos por la DGMN

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 20,8%
Casi Siempre 12 50,0%
Algunas Veces 7 29,2%
Casi Nunca 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 7. Realmente la DGMN garantiza el suminstro de productos derivados de hidrocarburos y
manufacturar lubncantes para ¢l mercado nacional?

60% -

50%
50% - Hlsiempre
40% - 29%, #® Casi Siempre
30% 1 21% @ Algunas Veces
20%
® Casi Nunca
20% 0% 0%
0% - T T T ] IMunca

Siempre Casi Siempre  Algunas Veces  Casi Nunca Munca

Fuente: Cuadro N° 12.
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Anélisis: Se observa que la mitad de los trabajadores encuestados (50,0 por ciento) consideran

que la DGMN garantiza el suministro de productos derivados de hidrocarburos y la

manufactura de los lubricantes para el mercado nacional, siendo esto equiparable para aseverar

que se cumple con la mision de la organizacion.

Para Charca (ob. cit) la mision debe ser clara, concisa y debe quedarse en la memoria de

toda la plantilla de colaboradores en aras de garantizar su cumplimiento.

[tem N° 8. ;Usted se identifica con los Valores Corporativos (Etica, Compromiso y

Responsabilidad) que caracterizan a la DGMN?

Cuadro N° 13. Empatia con los Valores Corporativos de la DGMN

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 66,7%
Casi Siempre 5 20,8%
Algunas Veces 3 12,5%
Casi Nunca 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Cedefio, (2017).

0%

40%

0%

60% -
50% -

30% -
20% -
10%

Grifico N°: 8. Usted se identifica con los Valores Corporativos (Ftica, Compromiso y Responsabilidad)

que caracteran a h DGMN?
67%
Hsiempre
# Casi Siempre
315 @ Algunas Veces
13%
@ Casi Munca
0% 0%
T T 7 @ MNunca
Siempre Casi Siempre  AlgunasVeces  Casi Nunca Munca

Fuente: Cuadro N° 13.

Analisis: Se observa que la mayoria de los trabajadores encuestados (66,7 por ciento) se

identifican con los valores corporativos de la empresa y aunado a esto los trabajadores poseen
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valores fundamentales propios en la vida del Ser humano, esto representa un indicador
positivo para la Direccion, dado que se proyecta el sentido de pertenencia, respeto, honestidad,
valores importantes dentro de una organizacion; adicionalmente, se considera se debe reforzar
los valores corporativos a fin de identificarlos con la orientacién de la organizacion, esto
alineado a lo citado por Charca (ob. cit) donde sefiald, que los valores son los principios
indiscutibles que rigen la organizacién. Los valores responden a las creencias de la compaiiia,
a la ética profesional y a lo que los colaboradores se han comprometido al ingresar a la
compafia.

Item N° 9 ;Considera usted que la Vision de la DGMN es cumplida por sus trabajadores?
Cuadro N° 14. Cumplimiento de la Visién de la DGMN

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 12,5%
Casi Siempre 8 33,3%
Algunas Veces 9 37,5%
Casi Nunca 3 12,5%
Nunca 1 4,2%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 9. Consudera usted que b Vision de s DGMN es cumphda por sus trabajadores?

40% - 339, 38%

MsSiempre
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0% - T I 1 wdNunca
Siempre Casi Siempre  AlgunasVeces  Casi Nunca MNunca

Fuente: Cuadro N° 14.
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Anélisis: En base a los resultados obtenidos, se deduce que la mayoria de los trabajadores
encuestados (70,8 por ciento) conoce la vision de la organizacion, permitiendo inferir que los
trabajadores se encuentran alineados con el papel transcendental que desemperia la Direccion
en el marco del desarrollo productivo del pais, proyectdndose como una organizacion de
PDVSA reconocida como proveedora de un servicio publico, altamente eficiente, en el
suministro de los productos derivados de hidrocarburos, alineada con el Plan Socialista de la

Nacion.

Para Charca (ob. cit) la Vision es la explicacion de hacia donde se dirige la organizacion.
Se considera que al no disponer de herramientas efectivas de comunicacion y divulgacién
probablemente muchos de los trabajadores desconozcan las estrategias que guian el
cumplimiento de los objetivos propuestos.

Item 10. ¢Ha escuchado hablar del Codigo de Etica?

Cuadro N° 15. Conocimiento del Codigo de Etica

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 41,7%
Casi Siempre 9 37,5%
Algunas Veces 5 20,8%
Casi Nunca 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 10. Ha escuchado hablar del Codigo de Ftica?
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Fuente: Cuadro N° 15.
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Anélisis: En base a los datos obtenidos, se supone que la mayoria de los trabajadores
encuestados (79,2 por ciento) consideran que siempre han escuchado hablar del Codigo de
Etica; no obstante, la DGMN debe reforzar el proceso de divulgacion del Codigo de Etica a
fin de garantizar sea conocido por la totalidad de los trabajadores en aras de vigorizar los
valores corporativos esenciales que orientan la conducta humana, tales como: honestidad,
equidad, decoro, lealtad, vocacion de servicio, la disciplina, la eficacia, la responsabilidad, la

puntualidad, la transparencia y la pulcritud.

El Codigo de Etica, citado por Petréleos de Venezuela pretende instruir normas de
comportamiento y actuacion para fortalecer el clima organizacional y las relaciones con el
entorno. Se instituye con el propdsito de promover un profundo proceso de concientizacion de
los elementales principios que rigen el comportamiento de las trabajadoras y los trabajadores

en el ejercicio de sus funciones.

Item N° 11. ;Usted pone en préctica el contenido del Manual del Cédigo de Etica?
Cuadro N° 16. Préactica del Codigo de Etica

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 54,2%
Casi Siempre 10 41,7%
Algunas Veces 1 4,2%
Casi Nunca 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grafico N°: 11. Usted pone en practica ¢l contenido del Manual del Codigo de Ftica?

60% - 54%
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40% - ¥ Casi Siempre
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Fuente: Cuadro N° 16.
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Anélisis: En base a los datos obtenidos, la mayoria de los trabajadores encuestados (54,2 por
ciento) afirman que siempre han puesto en practica el contenido del Manual del Cddigo de
Etica; a pesar de dicha afirmacion, la DGMN debe afianzar los mecanismos de divulgacion del
contenido del Manual del Cadigo de Etica a los efectos de que se mantenga una disposicion
constante y continua a lo largo del tiempo.

El Cdodigo de Etica para las Trabajadoras y Trabajadores divulgado por Petrdleos de
Venezuela S.A., tiene como precepto principal que “La Moral y la Etica son valores esenciales
que orientan la conducta humana en el habitual convivir entre semejantes, guiando a cada
persona sobre la idoneidad de sus actuaciones en el marco de lo considerado correcto, en el
bien y el deber; adicionalmente, instruye normas de comportamiento y actuacién siendo el
patron de formacion que el SER humano experimenta desde que es nifio y llega a la adultez,

por ende, es facil poner en practica dichos principios.

Item N° 12. ;La comunicacion en la DGMN es clara y directa, lo que facilita el desarrollo de

tareas y deberes?

Cuadro N° 17. La comunicacion en la DGMN y su influencia en el desarrollo de tareas y deberes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 16,7%
Casi Siempre 6 25,0%
Algunas Veces 9 37,5%
Casi Nunca 4 16,7%
Nunca 1 4.2%
Total 24 100,0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Grahco W™ 12. La conumcacion en la DGMN es clama y drecta, lo que facihia el desarrollo de tareas vy

deberes?
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Fuente: Cuadro N° 17.
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Anélisis: Se observa que la mayoria de los trabajadores encuestados (37,5 por ciento)
manifiestan que algunas veces la comunicacion es clara y directa; sin embargo, se intuye que
no existe una buena comunicacién en la DGMN, tal como se ha analizado a lo largo de la
investigacién; la comunicacion clara y directa dentro de la organizacion constituye un pilar
fundamental, dado que establece las pautas basicas de interaccion entre los individuos que la
componen, teniendo como fundamento lo que la organizacion es o desea ser, estableciendo

una relacion Ganar-Ganar.

Dentro de este contexto, resulta significativo hacer énfasis en lo expresado por Shannon
y Weaver (ob. cit), donde sefiala que la comunicacion se define como “la transmision de
informacion en un mensaje entre dos instancias (receptor y emisor) por medio de un canal en
un contexto que afecta a la transmision. En este mismo orden de idea, se incorpora a la
comunicacion la eficacia y segun Chiavenato (1999) la definié “cuando el emisor logra del
receptor los resultados deseados. En ella su objetivo es influir en el receptor para conseguir la
influencia que quiere” (p.86). Es por ello, que es necesario implementar una buena
comunicacion dentro de la Direccidn, basada en el sistema de valores, 1o que constituye un

paso agigantado tendente a fortalecer la Cultura Organizacional.

Observacion Directa

Se identifico los principios corporativos (mision, vision y valores) en la Direccién
General de Mercado Nacional PDVSA, mediante la observacion directa de los procesos
organizacionales haciendo uso de la lista de cotejo. A continuacion resultados obtenidos, luego
de la observacion de los medios de difusion, capacitacion, codigo de ética y la cultura

organizacional:
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Cuadro 18. Medios de Difusion — Lista de Cotejo

N° Criterio Elemento Si|No Observaciones
En la institucion se dispone de cartelas informativas donde se muestra|
Se dispone de carteleras con la estructura organizativa de la empresa, mas no se muestra contenido
1 contenido asociado a los principios x |relacionado con los principios corporativos. Aunque se debe destacar,
corporativos. que se publican novedades relacionadas al cumplimiento de las normas,
de calidad ISO.

Los panfletos que son entregados en la institucién, no se relacionan al
contenido de los principios corporativos, son solo herramientas de
difusion de las campafias especiales que son realizadas, como por,
ejemplo actividades deportivas, mercadeo o social.

Se dispone de panfletos con
2 informacién asociada a los X
principios corporativos.

Diariamente son enviadas notas de interés a los trabajadores de la

Existen notas de interés para el empresa, donde se muestran logros, actividades, beneficios, proyectos,
3 fortalecimiento de los principios y X |entre otras relacionadas con el area de trabajo. Destacandose que, una|
valores organizacionales vez oficializado el Cédigo de Etica de PDVSA, esta fue divulgada

Medios de mediante este mecanismo.

Difusitn El contenido de los periddicos . - o .
digitales contempla informacién En ninguna de las paginas de los periddicos digitales, tales como
4 x |Correo del Orinoco, o Ciudad Caracas, no se reflejan los principios

asociada a los principios y valores . . L p . .
o corporativos de la empresa, solo informacion de indole politica - social.
organizacionales

Las Redes Sociales (Twitter,
Redes o Paginas Web) son los
instrumentos utilizados para la

En las redes sociales de la Direccién General de Mercado Nacional
(twitter, facebook, instagram) solo se muestra informacion diaria|

5 . L x |relacionada con los eventos, actividades, publicitarios de Ila|
divulgacion constante de los o e . . .
T organizacion. No se hace énfasis en los principios corporativos ni se
principios y valores -
divulgan.

organizacionales.

Lon medios de difusion, tales como twitter, redes, pagina Web,
periddicos, entre otros son eficientes para el acercamiento con los
trabajadores; sin embargo, no se difunde lo correspondiente a mision,
vision y valores de la institucion.

Los Medios de difusion utilizados
6 son eficientes para la divulgacion| x
de los principios corporativos.

Fuente: Elaboracion propia, (2018).

Se evidencié mediante la observacién directa que actualmente los medios de difusién
utilizados por la Direccién General de Mercado Nacional PDVSA no cuentan con material
relacionado con los Principios Corporativos. Dicha Direccion debe incorporar dentro de este
proceso estas variables a fin de que sus trabajadores conozcan de cerca su Mision, Vision y
Valores en pro de que perciban claramente lo que desea alcanzar o mantener por parte de la
organizacion; adicionalmente, la creacion de un ambiente comunicativo que dinamice y anime
las acciones individuales y colectivas, que integre esfuerzos para fortalecer las acciones

organizacionales.

Los medios de difusion son elementos significativos dentro del proceso de
comunicacion, por esta razon, cobra fuerza lo citado por Fernandez (ob. cit) destacando que:

“La Comunicacién Interna, se define como: el conjunto de actividades realizadas por cualquier
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organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros,
a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”.

Cuadro 19. Capacitacion — Lista de Cotejo

N° Criterio Elemento Si|No Observaciones

Los eventos de formacion (charlas,

talleres, actividades) realizados| No existen actualmente en la Direccién General de Mercado Nacional
7 por la organizacion estan dirigidos X |planes de capacitacion en materia de valores y principios
al reforzamiento de los valores vy organizacionales.

principios organizacionales.

Capacitacion |La organizacion cuenta con planes Se cuenta con cursos, talleres, y adiestramiento en el @ambito
8 de  formacion en  materia] x motivacional, tales como Desarrollo de inteligencia emocional, manejo
motivacional. del estrés, motivacion al logro, optimismo inteligente, entre otros.
El contenido de los planes de La Direccion cuenta con un plan de formacion, desarrollado de acuerdo
9 formacion esta dirigido al personal X a las necesidades del personal, donde cada superintendente debe
segun las responsabilidades del seleccionar el curso o taller de acuerdo al area técnica que desarrolla su
cargo equipo de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Tomando como referencia lo observado, en la Direccion General de Mercado Nacional
PDVSA no se dispone de actividades de formacion en materia de principios corporativos ya
gue éstos se encuentran focalizados en materia motivacional y planes de carrera en funcion al
cargo desempefiado. El éxito de toda organizacién radica en sus trabajadores, que con el paso
del tiempo ha tomado cada vez mé&s importancia, la formacion constante en materia de
principios corporativos proporcionara a los trabajadores sentirse comprometido con los
objetivos de la organizacion y por ende estar alineados con los planes estratégicos establecidos

para su cumplimiento de manera eficiente.

Para Baquero (2005), “La formacion profesional es el conjunto de acciones que permiten
a una persona alcanzar y desarrollar los conocimientos indispensables para ocupar un puesto
de trabajo, y acrecentar las destrezas necesarias para su progreso laboral, con satisfaccion de
sus necesidades técnicas y humanas y las de empresa a la cual servir y servira” (p.99).
Asimismo, Baquero (ob. cit) confirma que cuanto mayor sea el grado de formacion y

preparacion del personal de la compafiia, mayor sera su nivel de productividad, cualitativa y
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cuantitativamente. Los programas de formacion profesional constituyen una de las inversiones
mas rentables, el progreso tecnoldgico influye directamente y con frecuencia en los procesos
empresariales, si la organizacion no marcha pareja con esa evolucion, sufrird una de las
consecuencias mas graves: el estancamiento, y con él, el retroceso y la imposibilidad de
competir en el mercado o de prestar, eficaz y eficientemente, los servicios de su competencia.

Cuadro 20. Codigo de Etica — Lista de Cotejo

N° Criterio Elemento Si |No Observaciones

La divulgacion del Cédigo de Etica se realiza a través de las notas de
X interés, asi como también puede descargarse en la pagina Web de
PDVSA.

La divulgacion del Codigo de

10 - .
Etica se realiza frecuentemente.

Ciertamente el Cddigo de Etica define la vision de las normas de
comportamiento y actuacién, a seguir por los trabajadores, donde

Cédigo de El _contenido (lie_l manual del quiera que se _encuentren, ap_oyando la internalizacion de los valores de|
1 Etica Codigo de Etica promueve X la empresa, siendo establecido como patron de conducta, tendente a
comportamiento y actitudes de los fortalecer el clima organizacional y nuestras relaciones con el
trabajadores ante la organizacion. entorno.Asi como, reafirmar la gran responsabilidad social que
significa ser trabajadora y trabajador de Petr6leos de Venezuela, S.A...
y sus Filiales.

. . IR No se considera como eficiente, dado que muchas veces los
El medio de divulgacion utilizado . . . -
12 g X |trabajadores no revisan las notas enviadas al correo electrénico, por
es eficiente. : -
considerarlas poco interesantes.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

De acuerdo a lo observado se infiere que la divulgacion del codigo de ética no ha sido
completamente eficiente ya que existen trabajadores que desconocen dicho instrumento, es por
ello, se considera, que no ha sido tan efectivo los medios de difusién utilizados. Tomando
como referencia lo expresado en la base tedrica del presente Trabajo de Grado, evidentemente,
el codigo de ética muestra las normas, comportamientos y actuaciones de los trabajadores
Petroleros, por lo tanto, se considera que éste manual debe pasar a formar parte de los
elementos a incorporar dentro de los planes de capacitacién con el propdésito de educar

constantemente a los trabajadores en materia de comportamiento y actuacion organizacional.
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Cuadro 21. Cultura Organizacional — Lista de Cotejo

N° Criterio Elemento Si|No Observaciones
Cultura . L, En la Direccion General de Mercado Nacional, se respetan los niveles
13 . Niveles de Comunicacion X - .
Organizacional de autoridad, segun el cargo para el cual fue contratado.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

En linea con lo observado, en la Direccion Gerencia de Mercado Nacional PDVSA se
respetan los canales de comunicacion segun la linea de mando (supervisor-supervisado)
evidenciandose, en algunos casos que la comunicacién no es del todo asertiva. Tomando
como referencia lo expresado en la base teorica, la cultura organizacional es la punta de lanza
hacia la excelencia y de acuerdo a lo expresado por Cruz, Robbins y Shein, la cultura
organizacional se refiere al entorno interno y externo donde se desenvuelven los individuos y
de acuerdo a la organizacion se tendrd de manifiesto valores, creencia, normas y actitudes,

comportamientos y formas de comunicar.

Entrevista

Aplicada al Director Gerente de Mercado Nacional para determinar en base a la maxima
experiencia las posibles Estrategias que permitan a los trabajadores de la Direccion General
de Mercado Nacional PDVSA dar cumplimiento a los Principios Corporativos, enmarcadas en
la Cultura Organizacional.

Cuadro 22. Guia de Entrevista

Objetivo Especifico: Valorar la Cultura Organizacional en el cumplimiento de los Principios Corporativos de la Direccién General de
Mercado Nacional PDVSA para el disefio de estrategias
¢, Podria indicar, que parametros se utilizan para definir el contenido de las campafias de divulgacion en la Direccion
General de Mercado Nacional PDVSA?

Pregunta 1

No existen campafias de divulgacion por parte de la Direccién General de Mercado Nacional, sin embargo, PDVSA
Petroleo (Corporativo) en el afio 2008 instruyé la divulgacion de los valores corporativos, centralizando asi el
contenido y parametros de disefio de las campafias. Considero importante, realizar un analisis completo de estos
instrumentos, en pro de afianzar este mensaje, a través de los medios audiovisuales.

Respuesta

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Pregunta 2

¢Considera que las campafias de divulgacion sobre los principios corporativos de la Direccién General de Mercado
Nacional PDVSA han sido eficientes?

Respuesta

La Direccion General de Mercado Nacional solo ejecuta los lineamientos dictados por el Corporativo, por lo que
corresponde opinar es sobre la eficiencia de la divulgacion por parte del ente rector, considerando que si es efectiva
teniendo que considerar que los trabajadores cumplen de forma satisfactoria los principios corporativos.

Pregunta 3

¢Cada cuénto tiempo se realiza las campafias de divulgacién sobre los principios corporativos de la Direccién
General de Mercado Nacional PDVSA?

Respuesta

Las campafias de divulgacion del Corporativo se realizan con poca peridiocidad, una cada semestre o cuando hay|
campafias especiales como lo fue la campafia de Sistema de Gestién de Calidad (SGC).

Pregunta 4

¢Cuales son los medios utilizados para la divulgacién de los Principios Corporativos en la Direccién General de
Mercado Nacional PDVSA?

Respuesta

PDVSA Petréleo utiliza como medios de divulgacion medios audiovisuales, reforzados con notas de interés,
panfletos, actividades recreativas e informativas, charlas, entre otras.

Pregunta 5

¢Cudles estrategias considera usted permitira a la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA motivar a sus,
empleados?

Respuesta

Primeramente hacer que cada trabajador se sienta supervisado, que sienta que mas que un jefe cuenta con un Lider
que fomentara su aprendizaje y brindara la confianza que necesita para desarrollar su rol dentro de la organizacion.
También es importante, configurar metas, por lo que la Evaluacion de desempefio de la empresa se hace a través del
cumplimiento de las metas individuales y grupales de cada Gerencia y Superintendencia, concadenados a los
resultados de los indicadores de gestion. En cuanto a premiaciones cuando se llega al logro, considero que desde un
reconocimiento publico hacia el trabajador o entregar un diploma o placa es significativo, partiendo del hecho que
esta es la forma de reconocer meritos en PDVSA, no es de uso comun la entrega de bonificaciones.

Pregunta 6

¢Considera que los trabajadores de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA cumplen con los Principios
Corporativos?

Respuesta

En términos generales si, pero hay que fortalecer y modelar al trabajador. Servir como ejemplo de disciplina,
constancia y dedicacion al trabajo, demostrar que si se puede ser un trabajador eficiente teniendo como base los
principios corporativos.

Pregunta 7

¢Usted cree que la comunicacion organizacional es importante para el cumplimiento de los principios corporativos?

Respuesta

Es Basico y elemental para el funcionamiento eficiente de una organizacion, ya que es la manera de divulgar el
pensamiento o directrices del trabajo que se quiere realizar, teniendo contacto directo con los trabajadores.

Pregunta 8

¢Para usted, cudles son los valores que imperan en la Direccién General de Mercado Nacional PDVSA?

Respuesta

En esta Direccion General impera el Trabajo en equipo, disciplina, compromiso, equidad.

Pregunta 9

¢Considera que en la Direccion General de Mercado Nacional se fomenta la creatividad de los trabajadores?

Respuesta

Sinceramente en la Direccion General no se fomenta la creatividad de los trabajadores. Sin embargo, con la iniciativa
de PDVSA Petréleo, como corporativo, sobre la elaboracion del Plan Estratégico Socialista de PDVSA, se motivo a
los trabajadores a conformar mesas de trabajo, y establecer propuestas para mejorar sus areas de trabajo.

Pregunta 10

¢Considera que en los trabajadores existe resiliencia en cuanto al cambio?

Respuesta

La resiliencia al cambio es algo natural en el ser humano, pero considero que el trabajador de PDVSA esta adaptado
al cambio, dado la movilidad que representa el negocio, y mas aun estando intimamente vinculado con el interés
publico y social del Estado venezolano.

Pregunta 11

¢Considera usted que en la Direccién General de Mercado Nacional PDVSA se garantiza una comunicacion
efectiva alineada con la Cultura Organizacional de la Empresa?

Respuesta

La comunicacion en la Direcciéon General no es del todo efectiva, dado que es cultura del trabajador de PDVSA, el
respetar los canales regulares, a la hora de alguna situacion, por ejemplo un analista no puede dirigirse al Director sin
autorizacion previa de su supervisor inmediato. Sin embargo, existen nuevos lineamientos corporativos, que instan aj
fomentar una gerencia a puerta abierta, donde todos los trabajadores sean atendidos independientemente de su cargo
o condicién en la empresa, exhortando asi a una interaccién diaria y directa.

Pregunta 12

¢Considera usted que la cultura organizacional de la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA influye en el
cumplimiento de los Principios Corporativos?

Respuesta

Claramente, la cultura organizacional influye en el cumplimiento de los principios corporativos, dado que
precisamente estos principios estan asociados a la cultura empresarial, y esta no es innata, es un proceso que se
desarrolla en el tiempo, que requiere capacitacion e interaccion de los trabajadores con sus supervisores inmediatos
para materializar asi una alineacion perfecta.

Fuente: Cuadro N° 22 (Cont.).
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Lugar de la entrevista:

Se efectud en las instalaciones de la Direccion General de Mercado Nacional ubicado en la
Avenida Bolivar c/c 138, Sector el Vinedo, Edificio PDVSA.

Triangulacién de los Resultados

Se presenta el analisis e interpretacion de los datos obtenidos en las fases de

investigacion. El método seleccionado fue la Triangulacién de Datos, la cual permitio

contrastar las fuentes de informacion obtenidas de las diferentes fuentes de datos. A

continuacion, cuadros contentivos de las triangulaciones de datos realizadas con respecto a las

siguientes categorias: Cultura Organizacional y Principios Corporativos:

Cuadro 23. Triangulacion del dato “Cultura Organizacional”.
Indicador: Eficiencia - Estrategias comunicacionales.

Categoria Indicador Instrumentos | Concordancias Discrepancias
Se establecié que
en la DGMN casi

Cuestionario Las estrategias | nunca _se realizan
comunicacionales | campanas de
Cultura Eficiencia representan | divulgacion de los
Organizacional Estrategias -elementos principios
comunicacionales significativos corporativos.
dentro del Se constata que los
proceso de medios de difusion

Lista de cotejo

comunicacion.

de la DGMN son
eficientes para el
acercamiento con
los trabajadores,
sin embargo, no se

difunde lo
correspondiente a
principios

corporativos.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Cultura
Organizacional

Eficienc_ia
Estrategias
comunicacionales

Las estrategias
comunicacionales

Guia de representan
Entrevista .elementos
significativos
dentro del
proceso de

comunicacion.

Corresponde
analizar las
estrategias
comunicacionales
desarrolladas por
el ente rector, las
cuales se
consideran
efectivas,  dado
que a juicio del
entrevistado, los
trabajadores de la
DGMN cumplen
los principios
corporativos.

Fuente: Cuadro N° 23 (Cont.).

Cuadro 24. Triangulacion del dato “Cultura Organizacional™.
Indicador: Comunicacion.

Categoria Indicador Instrumentos | Concordancias Discrepancias
Se evidencia que
no existe una

Cuestionario buena
comunicacion en
la DGMN, por los
niveles de

La Jer_a([quia que
x| existen.
comunicacion
L : Es cultura de los
Cultura Comunicacion permite a la

Organizacional

organizacion
emitir sefiales
sobre su
Lista de cotejo culturay
elementos
identitarios.

trabajadores de la
Direccion General
de Mercado
Nacional,  como
usos y costumbres
mantener  niveles
de autoridad.
Teniendo que un
analista debe
dirigirse  a su
supervisor
inmediato siempre
que tenga algln
requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Cultura
Organizacional

Comunicacién

Guia de
Entrevista

La comunicacion
permite a la
organizacion emitir
sefiales sobre su
cultura y elementos
identitarios

La comunicacion en la
Direccion General no
es del todo efectiva,
dado que es cultura del
trabajador de PDVSA,
el respetar los canales
regulares, a la hora de
alguna situacion, por
ejemplo un analista no
puede  dirigirse  al
Director sin
autorizacion previa de
su supervisor
inmediato.

Fuente: Cuadro N° 24 (Cont.).

Cuadro 25. Triangulacion del Dato “Principios Corporativos”.

Indicador: Campafas de divulgacion

Categoria Indicador Instrumentos Concordancias Discrepancias
La mayoria
encuestada

Cuestionario manifestd que no
existe periodicidad
La Direccion | en las campafias de
Mercado En la observacion
Nacional cuenta | directa se constato
o . i i & ue el contenido de
Principios Campafias de | LSt de cotejo | con campafias de | 9 *
Corporativos Divulgacion divulgacion, | las campafias — de
P 9 avocadas al | divulgacion  no  se
desarrollo integral | relaciona —con los
de sus principios
Guia de Las campafas de
Entrevista divulgacion son

centralizadas,
teniendo que el
disefio, contenido y

parametros son
definidas por
PDVSA
PETROLEO (Casa
matriz).

Fuente: Elaboracion propia (2018).

168




Cuadro 26. Triangulacion del dato “Principios Corporativos”.

Indicador: Capacitacion

Categoria Indicador Instrumentos | Concordancias Discrepancias
Los encuestados manifestaron que
existe una falla importante al
Cuestionario | La capacitacion | momento del ingreso del personal,
en materia de dado que no reciben charla o
principios induccion en materia de principios
corporativos, corporativos.
Principios | Capacitacion debe involucrar 3 "BEMN cuenta con un Plan de

Corporativos

Lista de cotejo

Guia de
Entrevista

a todos los
trabajadores de
la Organizacion,
desde sus
Directivos hasta
el nivel obrero.

Capacitacion para sus
trabajadores. Sin embargo, se
excluye la formacién en cuanto a
principios corporativos.

Se estableci6 que para el
cumplimiento de los principios
corporativos, se requiere
capacitacion  previa de los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Cuadro 27. Triangulacion del Dato “Principios Corporativos”.

Indicador: Valores Corporativos.

Categoria Indicador Instrumentos Concordancias Discrepancias
Se destaca que la mayoria de
los trabajadores se identifican
La capacitacion en | con los valores corporativos de
materia de valores | 1a empresa ya que poseen
Principios Valores Cuestionario | corporativos debe | valores fundamentales en la

Corporativos | Corporativos

vida del Ser humano, esto

incorporarse no,
dentro de los representa un indicador
Planes de positivo para la Direccion,

Capacitacion de la dado que se proyecta el sentido
DGMN, con el de
propdsito de

pertenencia, respeto,
honestidad, valores

educar a los importantes dentro de una
trabajadores en organizacion; sin embargo, se
materia de debe reforzar los valores
comportamiento | corporativos a  fin  de
institucional. identificarlos con la

orientacién de la Corporacion.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Principios
Corporativos

Valores
Corporativos

Lista de
cotejo

Guia de
Entrevista

La capacitacion en
materia de valores
corporativos debe
incorporarse
dentro de los
Planes de
Capacitacion de la
DGMN, con el
propdsito de
educar a los
trabajadores en
materia de
comportamiento
institucional.

Existe un instrumento
normativo que define
las reglas de
comportamiento y
actuacion que deben
seguir los trabajadores,
denominado Cadigo de
Etica.

El entrevistado
manifestd que en la
Direccion Gerencia de
Mercado Nacional,
impera como valores
corporativos el trabajo
en equipo, disciplina,
compromiso y
equidad.

Fuente: Cuadro N° 27 (Cont.).
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CONCLUSIONES

Dando cumplimiento a los objetivos propuestos en la presente investigacion, se

alcanzaron las siguientes conclusiones:

La Cultura Organizacional es uno de los componentes de la accion gerencial, una forma
aprendida de hacer en la organizacion, que se comparte por sus miembros, consta de un
sistema valores y creencias béasicas que se manifiesta en: normas, actitudes, conductas,
comportamientos, la manera de comunicarse, las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo, la historia compartida, el modo de dar cumplimiento a la mision y la materializacion

de la vision, en su interaccion con el entorno, en un tiempo dado.

Haciendo referencia en los aportes de Cruz, Shein y Robbins se tiene lo siguiente en
materia de Cultura Organizacional:

Cruz (ob. cit), reconoce a la Cultura Organizacional como un medio de satisfaccion de
necesidades dentro de la organizaciéon, donde se refleja la cultura del macro sistema
(sociedad); el resultado de una historia, de una vision compartida del mundo, con un sistema
de conocimientos como resultado del aprendizaje personal y organizacional, que incluye a su
vez sistema de simbolos y significados en la institucion, las relaciones de poder establecidas,
entre otras. En su opinion, no existe organizacion sin una cultura inherente, que la identifique,
la distinga y oriente su accionar y modos de hacer, rija sus percepciones y la imagen que sus

publicos tengan de ella.

Shein (ob. cit), plantea el rol del dirigente. Este es concebido como un rol multiplicador
de la cultura organizacional. Apunta a que los cuadros directivos tienden a trasladar hacia
abajo, la forma de gestion y administracion que se debe seguir en toda organizacion, por lo
que marcar el accionar del personal en los diferentes niveles de la organizacion, lo que a su

vez define o determina la actuacion de la organizacién como un todo.
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Robbins (ob. cit), los lideres trasmiten la cultura de la organizacion a traves de lo que
hacen y lo que dicen. Los buenos lideres en las culturas orientadas al cliente comunican una

vision enfocada en éste y demuestran con su conducta que ése es su compromiso.

Estos aportes son significativos, ya que muestran el comportamiento de los mandos
medios y altos de la organizacion, los cuales estan llamados a invertir gran parte de su tiempo
en definir las lineas de accién que deberd orientar el quehacer organizacional. Para ello,
deberan tener claro cuales son los objetivos que se desean alcanzar en el corto, mediano y
largo plazo, con el fin de disefiar metas precisas y evaluables. El liderazgo que deben ejercer
los mandos medios y altos de una organizacion debe estar acompafiado de proyectos y tareas
definidas en funcién de las necesidades que es necesario satisfacer para cumplir con la misién

y propdsitos organizacionales.

Tomando en consideracion, los resultados obtenidos a través de los instrumentos
aplicados en la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA, se evidencio que los medios
de difusion utilizados no cuentan con material relacionado con los Principios Corporativos; asi
como también, no se dispone de actividades de formacion en materia de Principios
Corporativos. La mitad de la poblacion encuestada conoce los principios corporativos; sin
embargo, es indicativo que es conocido mas no aplicado ya que el trabajador no se interesa en
detallar la mision, vision y valores de la empresa. Se destaca que la mayoria de los
trabajadores se identifican con los valores corporativos de la empresa, esto representa un
indicador positivo para la Direccion, dado que se proyecta el sentido de pertenencia, respeto,

honestidad, valores importantes dentro de una organizacion.

En cuanto a la guia de entrevista aplicada se determiné que no existen camparias de
divulgacién de los Principios Corporativos por parte de la Direccién General de Mercado
Nacional PDVSA ya que son realizadas por PDVSA Petroleo (casa matriz), siendo éstas
divulgadas con poca periodicidad. Por su parte, el Director encuestado consideré que los
trabajadores cumplen con los Principios Corporativos; sin embargo, manifestdé que se debe
fortalecer y modelar al trabajador con ejemplos de disciplina, constancia y dedicacion al
trabajo, demostrando que si se puede ser un trabajador eficiente teniendo como base los

principios corporativos. La cultura organizacional no es innata, es un proceso que se desarrolla
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en el tiempo, que requiere capacitacion e interaccion de los trabajadores con sus supervisores

inmediatos para materializar asi una alineacion perfecta.

Se destaca que la Direccién General de Mercado Nacional PDVSA cuenta con un
instrumento denominado Cédigo de Conducta Etica para las Trabajadoras y Trabajadores, que
instruye las normas de comportamiento y actuacion para fortalecer el clima organizacional y
las relaciones con el entorno. Se debe reforzar el proceso de divulgacion de éste instrumento a
fin de que llegue a toda la masa trabajadora en aras de vigorizar los valores corporativos
esenciales que orientan la conducta humana, tales como: honestidad, equidad, decoro, lealtad,
vocacion de servicio, la disciplina, la eficacia, la responsabilidad, la puntualidad, la

transparencia y la pulcritud.

Igualmente, se considera en base a los resultados obtenidos que no existe una
comunicacion efectiva en la DGMN, siendo el pilar fundamental de toda organizacién. Sin
una correcta comunicacion es imposible lograr metas, aumentar productividad y generar los
resultados que se deben alcanzar. La comunicacion aporta en muchos aspectos de la
organizacién; sirve como herramienta de motivacién de los empleados, construye y fortalece
la identidad corporativa, permite divulgar el pensamiento o directrices del trabajo que se

quiere realizar, teniendo contacto directo con los trabajadores.

Finalmente, dentro de este contexto, los especialistas de Recursos Humanos representan
un factor clave en cuanto a ayudar a incorporar un claro liderazgo por valores en la
organizacion, cada uno desde el rol o nivel de responsabilidad en que pueda intervenir para
crear o fortalecer el sistema de valores para la cultura corporativa que se desee. También es
importante sefialar que, siempre las organizaciones desean crear de manera consciente su
cultura, y el momento de ingreso de los empleados se considera es el mas apropiado. Las
personas, estan mas dispuestas a adaptarse a una cultura durante los primeros meses, porque
quieren adaptarse al ambiente de trabajo, aprender las reglas del juego y las normas
establecidas por la corporacion para ser aceptados. De alli que los elementos corporativos son
indispensables para la organizacion y deben promoverse desde dentro de la empresa para que

la organizacion funcione como sistema dinamico.
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Los enfoques anteriormente citados, contribuyen a revalorizar el pensamiento holistico
de la cultura como factor dinamico en la organizacion, pues se considera que la Cultura
constituye un elemento estratégico para lograr un modelo de excelencia, lo que permitira

lograr impactos de aporte econémico, cientifico y social.
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RECOMENDACIONES

Finalizada la investigacion, se plantean algunas estrategias que permitirda a los

trabajadores y directivos contar con directrices claras para lograr los objetivos y metas de la

organizacion:

1.

Realizar un diagnostico en materia de formacion, donde se conozcan las necesidades en

cuanto a los aspectos técnicos y motivacionales del trabajador.

Incorporar dentro de los Planes de Capacitacion, las siguientes areas:

a)

b)

d)

En materia organizacional dando a conocer su Mision, Vision, Valores, Cdodigo de
Etica y Procesos Operacionales al personal nuevo ingreso a fin de que adopten
medidas organizacionales al momento de su llegada a la Corporacion.

Lineamientos en materia de Seguridad Industrial, orientados a formar a los
trabajadores en caso de riesgos en la empresa, tales como incendios, catastrofes
naturales, fugas de combustible, adaptado a los peligros que pudiera estar inmersa la
organizacion.

Formacion en materia de liderazgo organizacional, en pro de consolidar una empresa
donde no existan “jefes” sino lideres.

Motivacionales, donde se proporcione al trabajador herramientas en cuanto a
conocimientos sobre administracion del tiempo, inteligencia emocional, manejo del
estrés, indicadores de gestion, entre otros instrumentos que fortalezcan la seguridad

del personal.

Disefar material publicitario relacionado con la Misién, Visién, Valores y Cddigo de

Etica de la Direccion General de Mercado Nacional, y ubicarlo en un espacio de acceso

publico en aras de que llegue a todos los niveles de la organizacion (Estratégico, Tactico

y Operativo).

La capacitacion continua del personal es un elemento fundamental para dar apoyo a la

creacion de un programa orientado al fortalecimiento del sentido de pertinencia y compromiso
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del personal hacia la organizacion, cambiar actitudes y fomentar la comunicacion,

comprension e integracion de las personas; asi como, propiciar el trabajo en equipo.

4. Promover la adquisicion, disefio e implementacion de herramientas tecnoldgicas, que
acerquen al trabajador con los instrumentos de capacitacion empresarial, como por

ejemplo aulas virtuales, plataformas tecnologicas, paginas Web, entre otros.

5. Actualizar las redes sociales de la Direccion General de Mercado Nacional, tales como
facebook, twitter, instagram, entre otros, mostrando contenido corporativo, informacion

de interés.

El entorno competitivo en el que se mueven las empresas obliga a renovarse continuamente e
invertir en nuevas tecnologias, es por ello, que la implantacion de nuevas tecnologias favorece

el proceso de comunicacion y por ende el incremento en la productividad.

6. Implementar un Sistema de Evaluacion Integral, que mida el desempefio y/o actuaciones
de los trabajadores segun: a) desempefio individual, b) comportamiento actitudinal o
desempefio colectivo, ¢) participacion en la gestion de la organizacion (definido como el
“valor agregado” al desarrollo de sus funciones segin el Manual de Cargos de la

empresa).

Configurar metas es imprescindible, ya que al incorporar indicadores de gestién basadas en el
cumplimiento de metas y objetivos, se consigue que la orientacion y la evaluacion de la
gestidn se centren en resultados. Se considera significativo, incorporar premiaciones al logro o
modos de recompensa (reconocimiento publico, diploma, placa, bonos especiales) en aras de
incentivar su participacion y compromiso en el logro de los objetivos propuestos. Las metas
motivan y estimulan el mejoramiento, contar con un equipo de trabajo motivado y competente

es necesario para que la empresa se consolide.

|76



7. Desechar las falsas creencias sobre los niveles de comunicacion en la organizacion,
eliminando las barreras para acceder al nivel estratégico, fomentando la interaccion
entre analistas- lider.

8. Incentivar un clima organizacional que propicie el desempefio y el trabajo el equipo.

La comunicacion a todos los niveles de la organizacion es de gran importancia ya que facilita
el desarrollo de tareas y haberes generando un ambiente de lealtad y confianza proporcionando
el trabajo en equipo y el desarrollo de capacidades internas. Implementar acciones para una
buena comunicacion en la Direccion General de Mercado Nacional basada en un sistema de
valores lo que constituye un paso agigantado tendente a fortalecer la cultura organizacional,
asi como, un ambiente comunicativo para mantenerlos integrados, motivados para contribuir

con su trabajo en el logro de los objetivos.

9. Reforzar asambleas, reuniones recreativas e inclusive actividades deportivas donde se
proporcione al trabajador espacios de convivencia en aras de incentivar el sentido de
pertenencia y responsabilidad.

Este tipo de actividades influyen en el comportamiento de los trabajadores permitiendo se

sientan parte de la organizacion, los cuales se reflejan y son expresados en cada uno de sus

productos y servicios.

10. Impulsar la capacidad, creatividad de los trabajadores implementando la mejora

continua en los procesos organizacionales.

Se trata de empresas que buscan en todo momento la excelencia y la mejora continua.
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ANEXO |

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

e UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
LAJ DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
~ N MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
A

Estimado participante:

En virtud de los méritos académicos que le avalan, solicito muy respetuosamente su
colaboracion para la validacion del presente instrumento (Cuestionario), el cual tiene como
propdsito obtener informacion para llevar a cabo una investigacion “Cultura Organizacional
como estrategia en el cumplimiento de los principios corporativos en la Direccion
General de Mercado Nacional PDVSA (DGMN)”.

El instrumento se encuentra acompafiado del cuadro técnico metodoldgico y formato de

validacion del mismo.

Agradeciendo su Atencion y Colaboracion

Ing. Yolimar Cedefio
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ANEXO Il

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

e UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
LAJ DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
~ N MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
A

Estimado participante:

En virtud de los méritos académicos que le avalan, solicito muy respetuosamente su
colaboracidn para la validacion del presente instrumento (Lista de Cotejo), el cual tiene como
propdsito obtener informacion para llevar a cabo una investigacion “Cultura Organizacional
como estrategia en el cumplimiento de los principios corporativos en la Direccion
General de Mercado Nacional PDVSA (DGMN)”.

El instrumento se encuentra acompafiado del cuadro técnico metodoldgico y formato de

validacion del mismo.

Agradeciendo su Atencion y Colaboracion

Ing. Yolimar Cedefio
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ANEXO Il

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

e UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
LAJ DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
~ N MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
A

Estimado participante:

En virtud de los méritos académicos que le avalan, solicito muy respetuosamente su
colaboracién para la validacion del presente instrumento (Guia de Entrevista), el cual tiene
como proposito obtener informacion para llevar a cabo una investigacion titulada “Cultura
Organizacional como estrategia en el cumplimiento de los principios corporativos en la
Direccidén General de Mercado Nacional PDVSA (DGMN)”.

El instrumento se encuentra acompafiado del cuadro técnico metodologico y formato de

validacion del mismo.

Agradeciendo su Atencién y Colaboracion
Ing. Yolimar Cedefio
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO - JUICIO DE EXPERTOS

A continuacién, se presenta una serie de aspectos a considerar para validar los {lems que
conforman el instrumento. Se ofrecen dos (2) alternativas (SI — NO) para que usted seleccione
la que considere correctas y, al final, realice las observaciones.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

VALIDACION DEL INSTRUMENTO - JUICIO DE EXPERTOS

A continuacion, se presenta una serie de aspectos a considerar para validar los ftems que
conforman el instrumento. Se oftecen dos (2) alternativas (ST - NO) para que usted seleccione
la que considere correctas y, al final, realice las observaciones.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

S UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
WV | DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ale MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1

VALIDACION DEL INSTRUMENTO - JUICIO DE EXPERTOS

A continuacién, se presenia una serie de aspectos a considerar para validar los items que
conforman el instrumento. Se ofrecen dos (2) alternativas (SI — NO) para que usted seleccione
la que considere correctas y, al final, realice las observaciones.
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ANEXO IV

VALENTIN/ REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
hu DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
/ n MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
<

Estimado participante:

El instrumento presentado a continuacion tiene fines académicos y ha sido disefiado para
recabar informacion de la Cultura Organizacional como estrategia en el cumplimiento de
los principios corporativos en la Direccion General de Mercado Nacional PDVSA
(DGMN), por lo tanto, de la veracidad de la informacion que usted proporcione dependera en

la efectividad de la presente investigacion. Tus respuestas son confidenciales y anonimas.

Instrucciones: se les solicita marcar con una “X” la opcion que de acuerdo a su criterio

considere la adecuada, y se ajuste a las siguientes valoraciones:

Siempre
Casi Siempre
Algunas veces

Casi nunca

c c o c

Nunca

Agradeciendo su Atencion y Colaboracion

Ing. Yolimar Cedefio
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Cuadro 22. Cuestionario

items

Preguntas

Siempre

Casi
Siempre

Algunas
veces

Casi
nunca

Nunca

Los Principios Corporativos de la DGMN son
conocidos por sus trabajadores?

Los Principios Corporativos de la DGMN
reflejan la imagen que se quiere proyectar de la
Organizacién, y su compromiso con los
trabajadores?

Considera importante cumplir los Principios
Corporativos para el eficiente desarrollo de las
actividades en pro de la organizacion?

Al momento de su ingreso a la DGMN, se les
proporciona induccion respecto a los Principios
Corporativos de la Organizacion?

Con periodicidad se realizan las camparfias de
divulgacién de los Principios Corporativos de la
DGMN?

Usted cree que la DGMN presta un servicio
publico de calidad, eficiente y en armonia con el
ambiente?

Realmente la DGMN garantiza el suministro de
productos derivados de hidrocarburos 'y
manufacturar lubricantes para el mercado
nacional?

Usted se identifica con los Valores
Corporativos (Etica, Compromiso y
Responsabilidad) que caracterizan a la DGMN?

Considera usted que la Vision de la DGMN es
cumplida por sus trabajadores?

10

Ha escuchado hablar del Cédigo de Etica?

11

Usted pone en practica el contenido del Manual
del Cédigo de Etica?

12

La comunicacion en la DGMN es clara y
directa, lo que facilita el desarrollo de tareas y
deberes?

Fuente: Cedefio (2017)
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