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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objetivo proponer estrategias de identidad corporativa
para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional De
Transporte S.A. Sede Guacara, debido a que se busca mejorar su identidad corporativa para
poder fomentar la fidelizacion de éstos con la misma, sintiendose parte de ella y quieran
aportar un mejor desempefio de su trabajo. La investigacion fue enmarcada bajo la
modalidad de un proyecto factible, apoyado en un disefio de campo, a nivel descriptivo con
apoyo documental. La poblacion y muestra estard integrada por ciento ochenta (180)
personas que trabajan en la empresa, y la muestra representada por sesenta (60) personas,
debido a que los informantes seleccionados seran los indicados para suministrar la
informacion que requerira la investigacion. La tecnica de recoleccion de datos a aplicar
serd la entrevista a través del instrumento el cuestionario conformado por preguntas
dicotomicas de respuestas cerradas tipo (si-no) y escala de Likert; los resultados obtenidos
seran tabulados, presentados en graficos circulares, analizados e interpretados, con la
finalidad de ser expuestos en una matriz DOFA, en la cual se expuso las debilidades y
fortalezas existentes, que permitiran exponer las posibles estrategias que permitan disefiar
las estrategias de identidad corporativa a ser propuesta, y se finalizé con las conclusiones
y recomendaciones derivadas del analisis precedente.

Descriptores: Estrategias, Identidad Corporativa, Fidelizacion.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas requieren de la revision de sus procesos a todos los
niveles organizacionales, asi como evaluar el desempefio de su personal, ya que es el
talento humano el que le da valor agregado a las empresas, las hace competitivas y les
permite asegurar su permanencia en el tiempo. A tales efectos, la presente investigacion
tiene como finalidad disefiar estrategias de identidad corporativa para fomentar la
fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte S.A., Sede
Guacara, que permita que los trabajadores sientan parte y plenamente identificados con la
misma, para gque guieran aportar un mejor desempefio de su trabajo. Para ello, este trabajo
de grado, se encuentra estructurado en cinco (05) capitulos, los cuales se especifican a
continuacion:

Capitulo 1, EI Problema: contiene la exposicion de la situacién probleméatica
enmarcada en el planteamiento del problema, el establecimiento de los objetivos de la
investigacion tanto el general como lo especificos, asi como la justificacion de la
investigacion.

Capitulo I, Marco Tedrico: se refiere al marco tedrico abarcando los antecedentes de
la investigacion, las bases teoricas y términos basicos mas resaltantes utilizados en la
propuesta.

Capitulo 111, Marco Metodoldgico: se describen el tipo y nivel de investigacion, las
fases metodoldgicas de la investigacion de acuerdo con los objetivos especificos.

Capitulo 1V. Resultados: Se presentan y analizan los datos arrojados por el

cuestionario aplicado que diagnostico los elementos criticos.

Capitulo V. La Propuesta: Se describe y desarrolla la propuesta y finalmente se
presentan las conclusiones y recomendaciones
Referencias: bibliograficas y electronicas de donde se obtuvo la informacion que

permiten sustentar la propuesta presentada para el desarrollo de la presente investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Las empresas actualmente se encuentran enfrentando grandes retos debido a la
globalizacion, los avances tecnoldgicos y los efectos socio-econdmicos del pais en el cual
se encuentran, lo que las lleva realizar cambios en sus procesos, de manera que pueden
mantenerse en el mercado, asi como garantizar su permanencia en el tiempo. Para ello, es
necesario contar con un personal, altamente calificado, asi como identificado con la
organizacion, ya que es el talento humano el que le da valor agregado, permite el logro de
los objetivos organizacionales, las hace efectivas y competitivas.

Por tal motivo, es necesario evaluar su identidad corporativa, y como se siente
identificado el personal con la empresa, ya que de ello depende su desempefio laboral, su
motivacion asi como sus deseos de crecer profesionalmente con la organizacion. A tales
efectos, las empresas deben establecer estrategias que le permitan mejorar su identidad
corporativa, ya que esta engloba una serie de factores de gran importancia, tales como la
estructura organizativa de la empresa, la publicidad en la que ella quiere darse a conocer, la
rentabilidad, y finalmente, pero no menos importante, la afinidad entre los empleados que
laboran en la misma, que la ayudan a describir o identificarla en el mercado, siendo ellos
los que le permiten su posicionamiento en el mercado competitivo, haciéndolas efectivas
en satisfacer las necesidades.

En cuanto a la identidad corporativa, se refiere a la manifestacion fisica de la marca,
debido a que hace referencia a los aspectos visuales de la identidad de una organizacion,
tiene como objetivos definir el sentido de la cultura organizacional, construir personalidad
corporativa, reforzar el espiritu de pertenencia y liderazgo, impulsar nuevos productos y
servicios, generar opinion publica favorable, asi como optimizar inversiones en

comunicacion. Por lo cual, es necesario que el personal, tenga conocimiento de a dénde



quiere llegar la empresa, enfocar los esfuerzos en la misma direccion, generar organizacion,
coordinacion y control, implantar estrategias y evaluar resultados, los cuales deben ser
medibles, alcanzables y coherentes.

Por su parte, la busqueda de la fidelizacion de los empleados para con la empresa, es
realizado y gestionado para el mantener las relaciones entre ambas partes de manera
duradera. Es por eso de vital importancia, que la organizacion gestione la conservacion o
fidelizacion del personal que aporta valor dentro de la misma, para ello es imprescindible
identificar los mejores empleados, esto significa quienes tienen mayores posibilidades de
crecimiento en la empresa, aportando sus conocimientos proactivamente, tanto a los
procesos en los diferentes niveles organizacionales, como al resto del talento humano. Hoy
dia, tras los continuos aumentos salariales que viene implementando el ejecutivo nacional,
el cual incrementa significativamente los gastos operativos y los costos de produccién, las
organizaciones deben tratar de mantener el personal que sea proactivo, competitivo y
logren los objetivos organizacionales de manera eficiente y eficaz.

Por lo tanto, es importante que la empresa sea consciente de lo que implica
individualmente para cada empleado su lugar de trabajo; hacerlo sentir cdmodo y confiado
de aportar nuevas ideas para mejorar sus procesos. La motivacion no debe basarse en una
estrategia generalizada, la gerencia, debe identificar individualmente las cosas que motivan
a sus colaboradores y gestionarlas para comprometerlos con la organizacion. Entre las
cosas que mas aportan en el grado de motivacion de los empleados y conllevan a
comprometernos con la organizacién son: la formacion profesional que aporta la empresa,
que conozca que se espera de él, el poder expresar sus ideas e inconformidades, una buena
relacion y comunicacion con su jefe directo, la posibilidad de contribuir en otras areas,
oportunidades de ascenso, buen ambiente laboral, flexibilidad de horarios, autonomia de
sus labores y reconocimiento positivo de los rangos superiores.

De acuerdo a lo expuesto, la presente investigacion estd orientada a disefar
estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de
PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara, con la finalidad de que los
trabajadores se sientan parte de ella, y quieran aportar un mejor desempefio de su trabajo,
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ya que es el talento humano el que le da valor agregado a la empresa, las hace competitivas
y las ayuda a mantenerse en el mercado en el cual se encuentran inmersas. Esto debido a
que se quiere estimular al personal, para que quiera continuar en la empresa, minimizar la
rotacion de empleados, que sepan que pueden tener estabilidad laboral, econdmica y lograr
el crecimiento profesional dentro de la organizacion.

Esto, debido a que ha bajado el rendimiento del desempefio laboral de los
trabajadores, la desmotivacion, asi como por causa de la incertidumbre econdémico-social,
por lo tanto, para que la empresa pueda mantenerse en el mercado, marcar su continuidad
en el tiempo, necesita contar con un talento humano que quiera crecer profesionalmente
con la empresa, y a su vez esta pueda proporcionarle una bienestar y seguridad laboral, esto
se puede lograr a través de la implementacion de estrategias de identidad corporativa para
fomentar la fidelizacién de los trabajadores, que les permita sentirse identificadas con ella,
y brindarle valor agregado para que pueda resaltar ante sus competidores.

1.2 Formulacion del Problema

De acuerdo a las implicaciones anteriores, se genera la siguiente interrogante ¢ Cuales
serian las estrategias de identidad corporativa adecuada para fomentar la fidelizacion de los
trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Proponer estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los

trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.
1.3.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual en cuanto a la identidad corporativa de PDVSA

Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.

2. ldentificar las debilidades y fortalezas de la identidad corporativa para fomentar la
fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede



Guacara.

3. Disefiar estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los

trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.

1.4 Justificacion de la Investigacion

En la actualidad, las empresas venezolanas se mantienen en una busqueda constante
de estrategias para poder asegurar su permanencia en el mercado, y ser mas competitivas,
para ello ha requerido de un talento humano eficiente, eficaz y efectivo, en el logro de los
objetivos organizacionales. Es por ello, que para evitar que este personal emigre a otras
organizaciones, PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara, requiere
implementar estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los
trabajadores.

Mediante esta investigacion, la empresa en estudio podra lograr que el personal se
sienta identificado con la misma, optimice su desempefio, logre los objetivos
organizacionales con eficiencia y eficacia, y pueda la empresa mantenerse en el mercado,
logrando satisfacer las necesidades de sus clientes. Por su parte, el personal se sentira
comprometido con la organizacion, aumentara su seguridad laboral, y aumentara la
motivacion, al recibir apreciacion y reconocimiento, seran mas leales y dispuestos a
recomendar sus trabajos a otras personas, apasionados en alcanzar los objetivos de la
empresa, al ser productivos, estardn mas satisfechos con sus vidas personales.

Aunado a ello, mejorara la comunicacion interna y externa, permitiendo incrementar
el valor de la empresa en el mercado, por otro lado, los empleados pueden inspirarse mas a
través de incentivos no monetarios, priorizando oportunidades de liderazgo y management
mas que aumentos salariales, por lo tanto mediante la fidelizacion los empleados
remendaran los servicios y/o productos de su empresa, sentirdn que tienen un muy buen
conocimiento de entender lo que necesitan los consumidores. Sintiendo asi que en su
trabajo podran sacar ideas mas creativas, y finalmente hacer que la empresa sea exitosa.

Asimismo, la presente investigacion podra servir de apoyo a otras empresas que se

encuentren en situaciones similares que puedan adaptar las estrategias de identidad
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corporativa propuesta, de acuerdo a sus necesidades, pudiendo asi impulsar al aparato
productivo al éxito empresarial. Por su parte, la investigacion servira de apoyo documental
para posteriores estudios sobre la fidelizacion de los trabajadores de las empresas en un
mercado, desarrollado por estudiantes tanto de la Universidad José Antonio Paez como de
otras Universidades para su preparacién académica y profesional, debido a que se
encuentra inmersa bajo las lineas de investigacion gerencia de mercadeo y gestion

empresarial; publicidad y promocion bajo la tematica de identidad corporativa.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco teorico, el cual tiene como finalidad dar a la
investigacion un método coordinado y légico, de conceptos y proposiciones, que permitan
abordar el problema. A tales efectos, de acuerdo a Balestrini (2013:85), el marco teorico:
“es el resultado de la seleccion de aquellos aspectos més relacionados del cuerpo tedrico
epistemologico que se asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio”. Por tal
motivo, se requiere delimitar los parametros conceptuales que sustentan y complementan el
estudio, ya que la informacion recogida proporcionara un conocimiento profundo de la

teoria que le da significado a la investigacion.
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion se refieren a estudios anteriores vinculados con el
tema, en esta seccion se presenta el contenido referencial que soporta la investigacion.
Entre los trabajos que servirdn de apoyo documental y metodoldgico para el desarrollo del
presente estudio, a los fines de apoyar los fundamentos que se exponen e informar la
manera como el fendbmeno de la investigacion se ha tratado en anteriores oportunidades,

cabe sefialar los siguientes:

Primeramente, Abel y Ochoa (2016), presentaron una investigacion titulada “Imagen e
identidad corporativa de la empresa Canal Plus C.A. ubicada en Bejuma, Estado
Carabobo”, en la Universidad de Carabobo, para optar al titulo de Licenciado en
Educacién, mencién Educacion para el Trabajo Sub-area Comercial. La investigacion tuvo
como finalidad de estudiar su imagen e identidad corporativa, debido a que su imagen
actual es un poco antigua, poco llamativa y nunca se le ha realizado ningun tipo de cambio,
y se corre el riesgo de no logra transmitir los valores y la identidad corporativa de la misma.

Metodoldgicamente, el estudio se enmarcd en un estudio de naturaleza cuantitativa, tipo



investigacion descriptiva, con disefio de campo, no experimental transicional, en el cual se
aplic como técnica de recoleccion de informacion la encuesta, apoyada de un cuestionario

como instrumento.

Como conclusiones se tiene que la imagen e identidad corporativa de la empresa es
débil, poco atractiva y favorable, por lo tanto se favorecera a los trabajadores de la empresa
al afianzar la identidad corporativa y a los clientes actuales y potenciales al brindarles la
posibilidad de contar con una empresa mas comprometida con su imagen, lo que denota
confianza y competitividad. Su aporte a la presente investigacion, es las bases teoricas
sobre identidad corporativa, ya que es lo que se quiere mejorar en el presente estudio.

Seguidamente, el presentado por Flores y Arellano (2016), en su trabajo de grado
titulado “Implicaciones del endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos
y beneficios para la fidelizacion del cliente interno: Caso de Ferreyros S.A.”, para
optar al titulo profesional de Licenciado en Gestion, con mencion en Gestién Empresarial,
en la Pontificia Universidad Catolica del Perd. El estudio tuvo como finalidad conocer las
implicaciones del endomarketing sobre el disefio de un programa de incentivos y
beneficios, debido a que en la medida en que este se relaciones con las necesidades del

colaborador, la cual funcionar& como estrategia de fidelizacion.

La investigacion metodologicamente, se enmarcd bajo la modalidad de un estudio
cuantitativo y cualitativo, el estudio cuantitativo se realiz6 mediante una serie de encuestas
a colaboradores de la empresa en estudio, y la fase cualitativa consta de un bloque de
entrevistas a los directivos del departamento de recursos humanos, y la subgerencia de
cultura y comunicaciones, y otro bloque de entrevistas a expertos en el &rea de marketing,

endomarketing y recursos humanos.

Las investigadoras concluyen, que las técnicas de endomarketing favorecen la gestion
del talento humano y, un ejemplo de ello, es la influencia sobre los programas de incentivos
y beneficios, lo cual redunda positivamente en la satisfaccion, clima laboral, compromiso y

retencion de los colaboradores. Ademas, se encontro que la investigacion de mercado y la



comunicacion internas, tienen un alto potencial para mejorar la fidelizacion del cliente
interno a través del PIB. El aporte al presente son las bases tedricas sobre fidelizacion, en el

cual se sumerge el presente estudio.

Asimismo, Acevedo (2013), en su estudio titulado “Plan estratégico de imagen
corporativa para la empresa MOGRA INTERNATIONAL S.A. (Multiservicio
Integral)”, en la Universidad José Antonio Péaez, para optar al titulo de Licenciada en
Mercadeo. La investigacion tuvo como finalidad promover la imagen corporativa, debido a
que tiene la misma imagen desde su fundacién, por lo que se quiere dar un giro a la imagen
para hacerla m&s modermna y asi darla a conocer en el mercado. El estudio
metodoldgicamente se desarrollo, bajo la modalidad de proyecto factible, con disefio de
campo, a nivel descriptivo y con apoyo en una revision bibliografica, en el cual se utilizo
como teécnica de recoleccion de informacion la encuesta, apoyada de un cuestionario

compuesto de diez (10) preguntas tipo cerradas con opciones multiples.

La autora concluye en su estudio, que con respecto al disefio de la imagen corporativa
de la empresa en estudio, donde se pudo determinar que deseaban reflejar los valores de la
empresa en el disefio de su logotipo y demas piezas que los represente ante el publico
objetivo. Su relacion a la presente investigacion, es que brinda un aporte mediante un
cuestionario de opciones multiples que puede ser utilizado para la recoleccion de
informacion en el presente estudio, para realizar un diagndstico real y poder identificar las
debilidades existentes para la realizacion de la propuesta que dé una solucién viable a la

problematica planteada.

Por otro lado, Camaran (2013), present6 una investigacion que lleva por titulo “Plan de
fidelizacion “Imprime con Libertad” para la retencién de clientes, Caso: Mundo
Laser C.A.”, en la Universidad José Antonio Paez, para optar al titulo de Licenciado en
Mercadeo. La investigacion tuvo como proposito buscar la retencion a través de un
programa de fidelizacién estructurado y disefiado para la empresa en estudio. La
metodologia utilizada fue un proyecto factible, con disefio de campo a nivel descriptivo, ya

que se aplicara un cuestionario como instrumento de recoleccién de informacion.
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El autor concluye en su investigacion, que la empresa debe poner en marcha el plan
propuesto para erradicar las debilidades encontradas en cuanto a las relaciones basicas con
sus clientes, buscando asi la estabilidad y aumento de sus ventas. Su aporte se basa en
fundamentos tedricos sobre fidelizacién, que permitan disefiar las estrategias a ser

propuestas.

Finalmente, Dutan y Ledn (2013), presentaron un trabajo de grado para optar al titulo de
Ingenieras en Marketing, en la Universidad Estatal de Milagro en Ecuador, titulado
“Creacion de una identidad corporativa para la empresa Megacom del Cantén
Naranjito”. La investigacion tuvo como objetivo la creacion de identidad corporativa para
la empresa MEGACOM en la que se ve inmersa la carencia de la misma, la cual da cabida
al desconocimiento de la empresa por parte de los ciudadanos, ya que no presenta un
impacto ante ellos. Metodoldgicamente, se fundamentd en una investigacion de campo,
exploratoria, explicativa, con apoyo documental y bibliogréfico, a nivel correlacional y
transaccional. Se utilizd como técnicas de recoleccion de informacion la observacion
directa, la revision documental y la encuesta, ésta Ultima a través de un cuestionario con

preguntas mixtas, dicotomicas y de seleccion multiple.

Las autoras concluyen en su estudio, que la creacion de filosofia corporativa se disefiara
para orientar a los miembros que conforman la organizacion como administradores y
empleados hacia los objetivos que se desea llegar conjuntamente con la empresa. Su
relacion a la presente investigacion, es el desarrollo como un estudio con disefio de campo
debido a que se realizara en la empresa en estudio, en el cual se aplicard como técnica de

recoleccion de informacion la encuesta, a ser aplicado al personal que alli labora.
2.2 Bases Teoricas

Una vez abordada la problematica relacionada con la investigacion e identificados los
lineamientos de accion, surge la necesidad de describir las bases tedricas que conforman
parte del marco de la investigacion, que sustentan y nutren el desarrollo del proyecto el cual

esta direccionado con el fin de proponer estrategias de identidad corporativa para fomentar
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la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA ENT S.A., Sede Guacara, para crear la base
tedrica necesaria para la realizacion de este trabajo, mediante una serie de conceptos y
proposiciones que constituyen enfoques determinados, orientados a explicar el problema
planteado, a través de una exhaustiva revision bibliogréfica de textos que se relacionan con

el tema estudiado.
2.2.1 Estrategias

Toda empresa debe tener una estrategia adecuada al estilo de la misma e ir estableciendo
los parametros para tener equilibrio entre la empresa y el mercado. En el mundo de los
negocios, las empresas exitosas son aquellas que saben utilizar una extensa lista de técnicas
comerciales a su disposicion. Por lo tanto, las estrategias son una herramienta
administrativa que brindan diferentes alternativas u opciones, para mejorar diferentes
aspectos dentro de la organizaciéon y que expresen su compromiso con el mercado en el
cual se desenvuelven, asi como el enfoque competitivo y las formas de operar en particular
de la empresa.

Para gue las estrategias sean exitosas deben ser estrategias administrativas prioritarias
para cada organizacion, por lo tanto dirigir una empresa hacia el éxito econdémico y social
depende de la aplicacion de una estrategia que controle las gestiones administrativas, sin
ella el rumbo de la organizacion no tendria camino seguro y no existiria control en ninguna
de sus actividades. Al respecto Thompson (2007), sefiala que la estrategia es:

El patrén de acciones y de enfoques de negocios que emplean los
administradores para complacer a los clientes, crear una posicion
de mercado atractiva y lograr los objetivos organizacionales la

estrategia real de una compafiia es en parte planeada y en parte
reduce las circunstancias cambiantes. (p:26)

Es de esta manera, que la estrategia es considerada como una herramienta fundamental
que se utiliza para proporcionar con éxito el mercado donde se desenvuelve; de tal forma,
que las estrategias deben subordinarse a los objetivos planteados por la organizacion; es
decir; son adecuadas en la medida que contribuyan a alcanzar los fines propuestos; sin
embargo; pueden sufrir cambios en su planificacion. Por lo tanto, las estrategias son
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importantes para el proceso de planeacion que es efectuado por la gerencia, en especial
para el departamento de mercadeo de la empresa PDVSA ENT S.A., debido a que
mediante esta herramienta se propone dar una solucion viable a la presente investigacion,
para mejorar la identidad corporativa y fomentar la fidelizacion de los trabajadores de la

misma.
2.2.2 Identidad Corporativa

La identidad corporativa es la personalidad de la empresa en todo aquello que la
representa. Dicha imagen debe estar presente en todo documento u objeto involucrado con
la empresa, para ayudar al posicionamiento de este mercado. De acuerdo a Costa
(2010:17), la define como: “la imagen que tiene el pablico de la organizacion en cuanto a
entidad. Es la idea global que tiene sobre sus productos, sus actividades y su conducta”.
Por lo tanto, una organizacion puede transmitir un mensaje sobre si misma sobre sus
empleados, sus inversores, a sus clientes y a todo su pablico dentro y fuera de la misma. Es
posible incluso que desee transmitir una imagen especial sobre si misma; pero, lo

importante es la recepcidn de dicho mensaje.

En este sentido, la imagen corporativa es la imagen de una nueva mentalidad de la
empresa, que busca presentarse, no ya como un sujeto puramente econémico, Sino méas
bien, como un sujeto integrante de la sociedad. La imagen corporativa, es la estructura
mental de la organizacion que se fomentan los publicos, como resultado de los
procedimientos de toda la informacion relativa a la organizacion, de esta manera, imagen
corporativa es un concepto basado claramente en la idea de recepcion y debe ser
diferenciado de otros tres conceptos basicos: identidad corporativa, comunicacion y
realidad corporativa. Cabe sefialar que este concepto, se relaciona a la presente
investigacion debido a que es el area que se quiere trabajar en la empresa de estudio con la

finalidad de mejorarla y poder influir en la fidelizacion de los trabajadores de la misma.
2.2.3 Fidelizacion

Como afirma Simonato (2009:56): “fidelizar es una accion dirigida a conseguir que los
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clientes mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con la firma a largo
plazo”. Existen ciertos factores que permitiran crecer y perdurar ellos son: captar, retener y
fidelizar. La fidelidad se expresa por los comportamientos de consumo y se explica por las
actividades favorables de los clientes hacia la empresa. Es por esto, que las empresas
deben aprender a desarrollar una relacion con el cliente equilibrada a lo largo de su ciclo de

vida.

Por lo tanto, fidelizar es destacar a aquellos clientes que la empresa considera vital e
indispensable mantener en su cartera y para ello deben centrar en ellos los esfuerzos y
recursos. Los clientes son el activo mas importante de la empresa. Estos se encuentran
expectantes de recibir nuevas y constantes experiencias que afectan lo que son de las
personas, lo que pueden lograr, sus objetivos. La maximizacion de la experiencia, es lo que

generara la preferencia del cliente y por ende su fidelidad hacia la empresa o el producto.

Los componentes de lugar y gerente de entrega de servicios son muy importantes para
crear experiencias unicas que logren la fidelizacion. Para crear fidelizacion de los clientes,
primero se debe trabajar en la fidelizacion del personal de la empresa, es decir de los
empleados. Para poder exigir la generacion por parte de la organizacion de una experiencia
Unica, se debe concienciar al empelado de cdmo los gerentes deben tratar a su personal
para que eso los conduzca a desempefiarse de manera superior. Es importante destacar, que
para conservar los mejores clientes primero se debe conservar y tener a los mejores
talentos del personal que lo sirven. La razén de por qué se deben fidelizar a los mejores
talentos, se debe a que son los empleados motivados los que aumentan su propia
productividad. Por lo tanto, siendo el talento humano el que le da valor agregado a las
empresa haciendolas productivas y efectivas para alcanzar sus objetivos organizacionales,
transformandolas en competitivas para asegurar su permanencia en el mercando en el cual
se desenvuelven, a tales implicaciones estas bases tedricas fundamentan la necesidad de
crear una fidelizacion de los trabajadores de PDVSA ENT S.A., como prop6sito principal
de esta investigacion a través de una mejora de la imagen corporativa, implantada a través

de las estrategias a ser propuestas.
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2.2.4 Cliente Interno

Sanchez (2012) brinda una definicion interesante de lo que es el cliente interno,
comentando que es el departamento o persona de la propia organizacion que recibe
parte del trabajo de otro departamento, o de otro compafiero de trabajo; los clientes
internos por tanto, forman parte de la organizacion empresarial. De esta manera,
segun el mismo autor, la calidad del producto o servicio que se da al mercado (a los
clientes externos) dependerd en alto grado de la manera en que se producen los
intercambios de informacién dentro de la organizacion; si dentro de la organizacion
existe un mal servicio hacia el cliente interno, el cliente externo notara los efectos en
un producto o servicio deficiente.

El cliente interno facilita la toma de decision para el logro de los objetivos
generales; en consecuencia, las personas, los colaboradores constituyen el capital
intelectual de la organizacion, es por ello que deben ser atendidos y satisfacer sus

necesidades.
2.3 Definicion de Términos Basicos

Consumidor: persona fisica o juridica que adquiere y/o usa los productos o los servicios

de una empresa.

Estrategia Publicitaria: estrategia elaborada por una agencia de publicidad destinada a

conseguir los objetivos de comunicacion del anunciante.
Imagen: figura, representacion, semejanza y apariencia de algo.

Marca: es un titulo que concede el derecho exclusivo a la utilizacién de un signo para la

identificacion de un producto o un servicio en el mercado.

Mercado: es cualquier conjunto de transacciones 0 acuerdos de negocios entre

compradores y vendedores.

Mercado Meta: conjunto bien definido de clientes cuyas necesidades proyecta satisfacer

la compafiia.
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Producto: se refiere a cualquier objeto en un mercado que cubra un deseo o necesidad.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En toda investigacion se hace necesario que los hechos estudiados, asi como las
relaciones que se establece entre estos, los resultados obtenidos y las evidencias
significativas encontradas en relacion con el problema investigado, ademas de los nuevos
conocimientos que es posible situar, retnan las condiciones de fiabilidad. Objetividad y
validez interna; para la cual se requiere delimitar por procedimientos de orden
metodoldgico, a través de los cuales se intenta dar repuestas a las interrogantes objeto de

esta investigacion.
3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion se desarrollé metodoldgicamente bajo la modalidad de un
proyecto factible, disefio de trabajo de campo, debido a que dara solucién a la problemaética
existente; que de acuerdo al Manual de Trabajo de Grado de Especializacion, Maestria y
Tesis doctorales de la Universidad Experimental Libertador (2014), indica que:

La modalidad de proyecto factible, consiste en la investigacion,
elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades
de la organizacion o grupos sociales; puede referirse a la

formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. (p:16)

El disefio de la investigacion es la estrategia que adopta el investigador para
remediar el problema en cuestion. Segun Arias (2012:48), “La investigacion de campo
consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar variable alguna”.Con relacion a lo expuesto, la estrategia que se

adopta para responder al problema planteado es la investigacion de campo.

Por cuanto este disefio de investigacion permite no solo observar, sino recolectar los

datos directamente de la realidad que es objeto de estudio, en su ambiente natural, que



permitira descifrar y determinar los resultados de las mismas, necesarios para la
recoleccion de informacidn que conducira a establecer estrategias de identidad corporativa
para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de
Transporte S.A. En tal sentido, se basa en una investigacion descriptiva, porque esta
orientada a diagnosticar estrategias publicitarias actuales de la empresa en estudio y a
identificar las caracteristicas y necesidades de los clientes potenciales de dicha

organizacion
3.2. Fases Metodoldgicas.

Las fases metodoldgicas, segun Arias (2006:127), “son el camino que sigue la ciencia
para alcanzar sus objetivos, una serie de operaciones a modo de una sucesion de
razonamiento encontrados”. Segun los objetivos planteados en esta investigacion, se
definiran los pasos a seguir para desarrollar los objetivos propuestos en el estudio, de tal
manera que se pueda realizar un adecuado diagnostico de la situacion actual y desarrollar la
propuesta que le dé solucion a la problematica planteada, mediante los resultados obtenidos
de la aplicacion de las técnicas e instrumentos necesarios que permitan obtener informacion

necesaria para desarrollar las fases detalladas a continuacion:

3.2.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual en cuanto a la identidad corporativa de

PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.

Para dar cumplimiento a la primera fase, es necesario definir la poblacion, que de
acuerdo a Arias (2012:81), “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos de estudio”.
Ademas, es necesario obtener de dicha poblacidn, los individuos que representaran a la
misma, es decir la muestra, asi Hernandez, Fernandez y Baptista (2012:236), definen la
muestra como: “Es un subgrupo de la poblacion de interés (sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision), éste debera ser

representativo de la poblacion”. En este trabajo de investigacion la poblacion estara
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integrada por ciento ochenta (180) personas que trabajan en la empresa, y la muestra es
representada por sesenta (60) personas, partiendo de un muestreo estratificado donde se
dividié a toda la poblacién en diferentes subgrupos o estratos, luego se selecciond
aleatoriamente a los sujetos finales de los diferentes estratos de forma proporcional,

quienes fueron los indicados para suministrar la informacion que requirié la investigacion.

En cuanto a la técnica e instrumento a ser utilizado, sera la encuesta a traves de un
cuestionario, conformado por preguntas mixtas, entre dicotdmicas y de escala de Lickert,
con la finalidad de poder realizar un diagnostico de la situacion actual en cuanto a la
identidad corporativa de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara. En
este sentido, Palella y Martins (2011:111) explican que la encuesta “es una técnica

destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador.

Para ello, se utiliz6 un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos quienes
en forma andnima, las responden por escrito”. Al mismo tiempo, Arias (2012:74) indica
que el cuestionario “es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante
un instrumento o formato en papel, contentivo de una serie de preguntas”. Los resultados a
ser obtenidos, seran tabulados en tablas de frecuencias, graficados en diagramas circulares,
analizados e interpretados, para ser utilizados en el desarrollo de las fases posteriores.
(Anexo 1).

3.2.2 Fase Il: ldentificacion de las debilidades y fortalezas de la identidad
corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa

Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.

Para el logro de este objetivo, se debe considerar la informacion recogida y analizada, es
decir, los datos obtenidos a traves de la aplicacion de la encuesta, de igual forma se tomara
en cuenta la situacion actual de la empresa estudiada en el anélisis DOFA que partird a
través de PCI y POAM. Posteriormente, se procedera definir las estrategias p de identidad
corporativa para fomentar la fidelizacién de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional

de Transporte, S.A. Sede Guacara, con la finalidad de fortalecer el nivel de recordacion en
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los consumidores potenciales. Por Ultimo se realizd el estudio de factibilidad de la
propuesta, el cual jugoé un papel de gran importancia en la ejecucion del estudio ya que
permitié delimitar y especificar los factores o elementos que seran requeridos para su
implementacion, asi como sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista (2012:41), “...debemos
tomar en cuenta la disponibilidad de recursos financieros, humanos y materiales que

determinaran, en ultima instancia, los alcances de la investigacion”.

3.2.3 Fase IlI: Disefio de estrategias de identidad corporativa para fomentar la
fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A.

Sede Guacara

Luego de procesar los resultados de la investigacion se disefid las estrategias de
identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa
Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara, debido a que se busca mejorar su identidad
corporativa para poder fomentar la fidelizacion de estos con la misma, sintiéndose parte de
ella y quieran aportar en el desempefio de su trabajo, ademas, que permitan generar el
posicionamiento y reconocimiento de la empresa, creando asi mayores ingresos. Para ello,
se presentara la propuesta: 1) Descripcion de la Propuesta; 2) Justificacion de la Propuesta;
3) Objetivos de la Propuesta; 4) Factibilidad de la Propuesta; 5) Desarrollo de la Propuesta.
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CAPITULO IV
RESULTADOS.

4.1. Presentacion de los Resultados.

En este capitulo de la presente investigacion se presentan los resultados
obtenidos del cuestionario aplicado al personal de PDVSA Empresa Nacional de
Transporte, S.A., para poder diagnosticar la situacion actual en cuanto a la identidad
corporativa, con la finalidad de facilitar la adopcion de estrategias para fomentar la
fidelizacion, las cuales se presentan mediante técnicas estadisticas tales como tablas
de frecuencia y graficos circulares, ademas de un breve analisis de cada interrogante
formulada, asi como una interpretacion sobre el patron general sobre la conducta,
identidad, creencias, sobre los valores de la empresa, rentabilidad, entre otros.

Posteriormente, la informacion obtenida del diagnostico realizado se someten a
un analisis DOFA que partira a través de PCl y POAM, donde se procedera en definir las
estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de la

empresa objeto de estudio, el cual se presenta seguidamente los resultados arrojados:



4.2.1. Fase |: Diagnostico de la situacion actual en cuanto a la identidad corporativa

de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.
Item N° 1. ; Usted tiene conocimiento sobre la ocupacion de la Empresa?

Cuadro N° 1. Conocimiento sobre la ocupacién de la Empresa.

- FRECUENCIA | FRECUENCIA
CRUEEEIRA ABSOLUTA |PORCENTUAL
Si 60 100%
NO 0 0%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 1. Conocimiento sobre la ocupacién de la Empresa.

[ L e )

Fuente: Tarqui R. (2018)
Anélisis e interpretacion:

Por consiguiente, segin e Costa (2010:17), define imagen corporativa como: “la
imagen que tiene el publico de la organizacion en cuanto a entidad. Es la idea global que

tiene sobre sus productos, sus actividades y su conducta”.

Como se puede evidenciar el cien por ciento (100%) de la muestra a la cual se
le aplico el instrumento reveld, que tienen conocimiento referente a que se dedica la
empresa, siendo esto una fortaleza que se encuentra orientada (los empleados se
encuentran encaminados en las actividades que realiza la organizacion dentro del
mercado al cual pertenece) en pro de la eficiencia y eficacia de los procesos

ejecutados.



[tem N° 2. ;Usted conoce la mision y vision de PDVSA Empresa Nacional de

Transporte?
Cuadro N° 2. Conocimiento de la Misién y Vision.
" FRECUENCIA | FRECUENCIA
SAUISSON A ABSOLUTA | PORCENTUAL
Si 35 58%
NO 25 42%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 2. Conocimiento de la Mision y Vision.

P e i

Fuente: Tarqui R. (2018)

Anélisis e interpretacion:

En lo que refiere al conocimiento de la misidn y visién de la empresa que forma
parte de su cultura organizacional, es por ello que es de suma relevancia sefialar al
autor Daft R. (2005:361), el cual lo define de la siguiente manera: “La cultura es el
conjunto de valores, normas, creencias orientadoras y entendimientos compartidos
por los miembros de una organizacion, mismos que ensefia a los nuevos miembros.
Representa la parte no escrita pero percibida de la organizacion”

De acuerdo a los resultados arrojados por este grafico, el cuarenta y dos por
ciento (42%) del personal que labora en la empresa, no tienen conocimiento referente
a la mision y vision, por otra parte, el cincuenta y ocho por ciento (58%) restante
responde de forma positiva, lo cual deja en claro que la Gerencia de la organizacién
debe trabajar en cuanto al proposito que debe promover para que los trabajadores se

sientan identificados con los propositos organizacionales.



Item N° 3. ;Usted posee conocimiento de los términos Identidad corporativa?

Cuadro N° 3. Conocimiento de los términos de Identidad Corporativa.

Si 0 0%
NO 60 100%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)
Graéfico N° 3. Conocimiento de los términos de Identidad Corporativa.

50 0%
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il Mo

Fuente: Tarqui R. (2018)
Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a Costa (2010:17), define imagen corporativa como: “la imagen que
tiene el pablico de la organizacion en cuanto a entidad. Es la idea global que tiene sobre sus

productos, sus actividades y su conducta”.

En este item, el cien por ciento (100%) de la totalidad de los encuestados,
sefialo que no posee conocimientos sobre identidad corporativa, lo cual es de suma
relevancia para poder alcanzar una percepcion positiva de ellos, en concordancia con
los objetivos trazados de la empresa, asimismo que esta le presta servicios a PDVSA,
siendo una estructura del Estado, la cual en la actualidad su imagen en el mercado no

es percibida por su trabajadores.



Item N° 4. ;Se siente identificado con los valores de la organizacion?

Cuadro N° 4. Identificacion de los Valores de la empresa.

: FRECUENCIA | FRECUENCIA

CATEGORIA 1" ABSOLUTA | PORCENTUAL
Si 26 43%
NO 34 57%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 4. Identificacion de los Valores de la empresa.
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Fuente: Tarqui R. (2018)

Andlisis e interpretacion:

Desde esta perspectiva, el cuarenta y tres por ciento (43%) de los encuestados
indico que se sienten identificados con los valores de la empresa, no obstante, el
cincuenta y siete por ciento (57%) restante, alegd lo contrario, lo cual da a entender
que la Gerencia no se ha encargado de inculcar valores dentro de la organizacion en
pro de la eficiencia de los procesos, aunado que esto afecta la imagen corporativa
respectivamente.

Se puede decir que Los valores organizacionales son definidos por Andrade
(1995:59) como "aquéllas concepciones compartidas de lo que es importante y, por lo
tanto, deseable, que al ser aceptadas por los miembros de una organizacion, influyen

en su comportamiento y orientan sus decisiones".



Item N° 5. ; Los objetivos de tu organizacion hacen que tu trabajo sea importante?

Cuadro N° 5. Importancia del trabajo.

- FRECUENCIA | FRECUENCIA
CATSEORIES ABSOLUTA |PORCENTUAL

Si 9 15%

NO 51 85%

TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 5. Importancia del Trabajo.
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Fuente: Tarqui R. (2018)

Andlisis e interpretacion:

Visto de esta forma, la motivacion al talento Humano es un factor predominante
para que este sienta que su trabajo es importante, se da pues que el autor Robbins
(2006:68), la define como: "la voluntad de ejercer un esfuerzo persistente y de alto
nivel a favor de las metas de la organizacion, condicionada por la habilidad del
esfuerzo, para satisfacer algunas necesidades individuales".

Referente a esta interrogante, el ochenta y cinco por ciento (85%) del personal
de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A., responde negativamente, mientras
que el quince por ciento (15%) restante lo hace de forma positiva, lo que da a
entender que la mayoria del recurso humano no se siente que su trabajo sea
importante, creando de esta forma un ambiente con una baja motivacion al logro de
los objetivos como organizacion, todo esto repercutiendo en la imagen coporativa que

debe tener la misma.



Item N° 6. ¢En el trabajo, tienes oportunidad de hacerlo mejor cada dia?

Cuadro N° 6. Mejoramiento del Trabajo.

- FRECUENCIA | FRECUENCIA
CATSEORIES ABSOLUTA |PORCENTUAL

Si 9 15%

NO 51 85%

TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 6. Mejoramiento del Trabajo.
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Fuente: Tarqui R. (2018)

Andlisis e interpretacion:

Los autores Cummings T. y Worley C. (2005:486) el enfoque conductual,
para que el trabajador sienta que tiene oportunidad de mejorar en sus labores, estos
sefialan lo siguiente: “Se consideran los principios implicitos y comunes que rigen la
conducta del personal y que influye de manera significativa en la eficiencia de sus
funciones diarias, se evallian aspectos como las rutinas, historia, rituales y lenguaje.

Esta pregunta arroj0 como resultado que el noventa y dos por ciento (92%)
contestaran de manera negativa, razon por la cual se determind que las circunstancias
laborales no se encuentran acorde en aras del buen desemperio de las tareas que deben
realizar los trabajadores, los mismos no se sentirdn motivados en el cumplimiento de
sus labores diarias, asi como en la realizacion de sus respectivas asignaciones y no
cumplirian con los estandares de eficiencia y eficacia que deben de existir dentro de
los procesos administrativos, asi como la afectacién de la imagen corporativa, el
restante contest6 de forma positiva lo que representa el ocho por ciento (8%), esto no

teniendo incidencia sobre la interrogante.



Item N° 7. ;Fluye oportunamente la informacion sobre la identidad corporativa

en su area de trabajo?

Cuadro N° 7. Informacion sobre Identidad Corporativa de forma Oportuna.

; FRECUENCIA | FRECUENCIA
CATEGORIA | ABSOLUTA | PORCENTUAL

Si 10 17%

NO 50 83%

TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Grafico N° 7. Informacion sobre Identidad Corporativa de forma Oportuna.

Fuente: Tarqui R. (2018)

Andlisis e interpretacion:

Evidencia que el ochenta y tres por ciento (83)% de la muestra sefial6 que no
existe un flujo oportuno sobre la identidad corporativa en las areas de trabajo, siendo
esto un valor agregado importante a la empresa, ya que no solo por tratarse de
PDVSA, esto seria como parte como distintivo entre otras organizaciones, sin
embargo solo representa una pequefia parte de una identidad corporativa, por eso la
importancia que se debe de tener en cuenta del otro diecisiete por ciento (17%) que si
considera que esto se efectlia de forma eficiente.

Por consiguiente se conceptualiza imagen corporativa, segin Costa (2010:17),
como: “la imagen que tiene el publico de la organizacion en cuanto a entidad. Es la idea

global que tiene sobre sus productos, sus actividades y su conducta”.



tem N° 8. ;Segun su criterio a que se debe la imagen e identidad negativa que

proyecta la empresa?

Cuadro N° 8. Imagen Negativa que proyecta la empresa.

_ FRECUENCIA | FRECUENCIA
CATEGORIA
ABSOLUTA |PORCENTUAL
Ausencia de Reglamentos 15 25%
Mala Organizacion 20 33%
Poca Publicidad 10 17%
Ambiente de Trabajo 15 25%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)

Gréfico N° 8. Imagen Negativa que proyecta la empresa.
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Fuente: Tarqui R. (2018)
Anélisis e interpretacion:

Siendo asi, Capriotti (2009:57) sobre la importancia de la imagen corporativa
como: “Una organizacion tiene como objetivo lograr la identificacion, diferenciacion

y preferencia, que existen diversos motivos donde la imagen corporativa adquiere



una importancia fundamental creando valor para la empresa y estableciéndose como
un activo intangible estratégico de la misma”. Con respecto a esta, interrogantes, se
evidencio que el factor mas predominante en la imagen negativa que proyecta la
empresa se debe al punto con el treinta y tres por ciento (33%) que refiere a la mala
organizacion, ya que no se establecen estandares en los procesos efectuados de cada
departamento, aunado que esto afecta una Optima rentabilidad, asi como la poca
publicidad con el diecisiete por ciento (17%), que juega un papel importante, donde
se debe dar a conocer todos los aspectos positivos que esta ofrece a sus consumidores,
por ultimo los reglamentos y la influencia del ambiente de trabajo, ambos con el
veinticinco por ciento (25%), los cuales se encuentran presentes, todo esto para no
aportar las bases fundamentales en una imagen positiva para la empresa objeto de

estudio.
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Item N° 9. En cuanto a los valores, ;cuales recomienda utilizar para lograr
conviccion y confianza?
Cuadro N° 9. Valores.

- FRECUENCIA | FRECUENCIA

SAUIBCeIN ABSOLUTA |PORCENTUAL
Calidad de Servicio 27 45%
Trabajo en Equipo 10 17%
Compromiso y Orientacion al Logro 8 13%
Respeto y Disciplina 15 25%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)
Gréfico N° 9. Valores.
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Fuente: Tarqui R. (2018)

Andlisis e interpretacion:

De alli, que los valores organizacionales son conceptualizados por Andrade
(1995:59) como "aquéllas concepciones compartidas de lo que es importante y, por lo
tanto, deseable, que al ser aceptadas por los miembros de una organizacion, influyen
en su comportamiento y orientan sus decisiones".

Los resultados observados en el grafico expuesto anteriormente demuestran que la
calidad de servicio, juega un papel primordial, para poder lograr conviccién y
confianza, lo que conlleva que los trabajadores si no se sienten identificados con una
imagen corporativa idénea, con relacion a los otros factores los cuales deben estar
entrelazados como lo son el trabajo en equipo, compromiso y orientacion al logro, asi
como el respeto y la disciplina, para poder conformar un conglomerados de
atenuantes positivos en pro de fomentar la fidelizacion de los trabajadores.

Item N° 10. ¢ Cual medio le es mas til para recibir las noticias de la organizacion?



Cuadro N° 10. Medios de Informacion.

" FRECUENCIA | FRECUENCIA
GALBERRIS ABSOLUTA |PORCENTUAL
Boletin de Noticias Interno 2 4%
Comunicados 5 8%
Correo Electrénico 32 53%
Consulta Pagina Web 21 35%
TOTAL 60 100%

Fuente: Tarqui R. (2018)
Grafico N° 10. Medios de Informacion.
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Anélisis e interpretacion:

Janowitz (1988:5) expresa que: “Los medios de comunicacion comprenden las
instituciones y técnicas mediante las cuales grupos especializados emplean recursos
tecnoldgicos para difundir contenidos simbolicos en el seno de un pablico numeroso,

heterogéneo y disperso”

Se puede evidenciar que los medios de comunicacién son de suma importancia,
en la identidad corporativa de una compara, siendo esta de gran preocupacion por
parte de la alta gerencia en terminar con la vision fragmentada que tienen muchos de
los integrantes del mercado donde se desenvuelve, lleva a la inclusion de cualquier
componente de la identidad a la hora de emitir informaciones, en este caso de que los
trabajadores se sientan orientados al trabajo en equipo, motivados en la eficiencia y

eficacia de las tareas a desempefiar.
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4.2.2. Fase Il: ldentificacion de las debilidades y fortalezas de la identidad
corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa

Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.

Posteriormente elaborado el analisis de los puntos anteriores, se muestran las
debilidades y fortalezas de la identidad corporativa de PDVSA Empresa Nacional de
Transporte, S.A., en referencia a fomentar la fidelizacion de los trabajadores
pertenecientes a esta instancia. Dando de esta manera cumplimiento al segundo
objetivo especifico de la presente investigacion, asi por otra parte, tomando en cuenta
los resultados encontrados se considerd necesario hacer uso de los instrumentos PCI
Y POAM para saber las capacidades internas y externas de la empresa, a su vez la
realizacion de la Matriz DOFA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas), la cual son herramientas que proporcionan los insumos necesarios al
proceso de planificacién estratégica, seguidamente provee la informacion de los
elementos necesarios para el establecimiento de acciones y medidas correctivas, y asi

de esta forma poder disefiar las estrategias propuestas.

Es decir el anélisis de este instrumento consiste en efectuar una evaluacion
de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna
de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara, asi como su
evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una
herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva
general de la situacién estratégica de la organizacion, de lo cual se estima el hecho
se tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion

y su situacion de caracter externo; es decir, las oportunidades y amenazas.



Cuadro 11
Perfil de Capacidad Interna (PCl)

Calificacion | Fortalezas Debilidades Impactos

Medio

Planes estratégicos X

Publicidad X

Comunicacion y control
gerencial

Habilidad para atraer y
retener gente creativa

X | X [ X]|X

X X

Competitiva

Calidad de las tareas X X
efectuadas

Capacidad para enfrentar a X X X
la competencia

Imagen Corporativa X X X

Financiera

Inversion de los Planes de

Personal X X
Planes de pago X X
Inversion de Capital X X X
Rentabilidad, retorno X X X

de la inversion
Fuente: Tarqui R. (2018)




Calificacion | Fortalezas Debilidades Impactos

Medio

Tecnolégica
Capacidad de
innovacion X X

Uso de Redes
Sociales X X

Canales de
Informacion X

Nivel de
Coordinacién con X X
otras tareas

Talento Humano

Motivacion del

personal X X
Toma de decisiones
X X X
Sentido de Pertenencia
X X X
Rotacion
X X X

Fuente: Tarqui R. (2018)



Anélisis del Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Segun lo descrito en el cuadro 3 sobre el Perfil de Capacidad Interna (PCI) o
analisis interno, donde el proceso que ayuda a identificar las fortalezas y debilidades
gue pueden, en parte, determinar el éxito de la empresa en el sector de la explotacion,
produccion, refinacion, mercadeo y transporte del petrdleo venezolano, y
considerando las cinco (5) categorias: 1) Capacidad Directiva, 2) Capacidad
Competitiva (o de mercadeo), 3) Capacidad Financiera, 4) Capacidad Tecnoldgica
(Produccidn) y 5) Capacidad del Talento Humano, se destaca que la organizacion

posee tanto fortalezas como debilidades.

Por consiguiente, con respecto a las fortalezas se destacan que estan en las
capacidades competitivas y Directivas como fortalezas bajas, en cuanto a las
financieras con un nivel medio, evidenciandose que se pudo implementar y
desarrollar las diferentes estrategias, por otra parte, las principales debilidades
contienen: los planes estratégicos, asi como la motivacion al personal, siendo estos
recursos considerados valiosos que favorecen la capacidad competitiva de la
organizacion, donde ésta se puede considerar como un logro que brinda la
organizacion y una situacion favorable en el medio social en el que se desempefia,
esto conduce a que dichos factores son de alto impacto a la hora de lograr un

equilibrio entre las capacidades internas y el entorno.

En contraparte, la compafiia presenta debilidades especialmente en las
capacidades directiva, competitiva y talento humano, en menor grado en la capacidad
tecnologica. Entre las principales debilidades vulnerables en cuanto a la organizacion
o simplemente actividades que la empresa realiza en forma deficiente, colocandola en
una situacion considerada como vulnerable; que afecta su identidad corporativa a

nivel tanto interno como externo respectivamente.
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Cuadro 12
Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio Externo (POAM)

Calificacion Oportunidades Amenazas Impactos

Factores Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto | Medio Bajo

Econdmicas
Incentivos al Personal
Presupuesto para
efectuar proyectos
Incidencia econémica
desfavorable

X X

Inflacion X X X

Normativas
X X
gubernamentales
Clima politico
del pais
Participacion
Ciudadana
Credibilidad en las
instituciones

Fuente: Tarqui R. (2018)

X X X




Calificacion Oportunidades Amenazas Impactos

Factores Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto | Medio Bajo
Tecnoldgica
Telecomunicaciones X
Facilidad de acceso a la

tecnologia X X

Resistencia al cambio
tecnoldgico X
Convenios X X

Competitividad

Satisfaccion por parte de
los trabajadores X X

Competencia con
mayor capital para

invertir en X X
publicidad
Estrategias Propias X X X
Personal Capacitado X X X

Fuente: Tarqui R. (2018)



Andlisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio Externo (POAM)

La informacion expresa en el cuadro 4, donde se detectd que la organizacién, que
a pesar de la situacion econdémica del pais, se invierten en proyectos de mejora, en
este caso en pro del mejoramiento de las condiciones de nuestro cliente interno, que
son los trabajadores adscritos a nuestra instancia, siendo esto una oportunidad para la
implementacion de estrategias, aunado que por poseer una identidad corporativa
definida, utilizando como fortalezas la tecnologia que se encuentra presente, solo que

se le debe dar el uso adecuado, en pro de fomentar la fidelizacion respectivamente.

Por consiguiente, entre las caracteristicas del medio en que se desarrolla PDVSA
empresa Nacional de Transporte, S.A., se puede decir enfrenta cambios a nivel
politico en concordancia con la participacion ciudadana, esto afectando el entorno
laboral de la organizacién, lo cual se pueda atacar para que no se conviertan en
grandes problemas futuros. Factor que se debe tomar en cuenta, para la aplicabilidad

de las tacticas a desarrollar.

En efecto, siendo la competitividad de la empresa en cuanto a los productos que
ofrece es buena, ya que se encuentra establecida con un margen de competencia baja,
por ser de exclusividad gubernamental, tiene la suficiente estructura financiera para
desarrollar operaciones, de esta forma instaurar nuevas tecnologias aplicada en
estrategias de identidad corporativa dirigidas en pro del mejoramiento del personal
perteneciente a la organizacion, estos con aspiraciones de cambio, capacidad para
satisfacer la demanda, apoyo de la gerencia, elementos que destacan la organizacion,
lo cual es factor muy importante que puede impulsar a la compafiia hacia un nuevo

objetivo con muchas posibilidades de conseguir el éxito.
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FORTALEZAS
1. Medios de Informacion Accesibles
(F1)
2. Valores por parte del Personal (F2)
3. Estructura Organizacional
formalmente establecida (F3).

DEBILIDADES

Cuadro 13
Matriz DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Satisfaccion por parte de los trabajadores
(C1)
2. La Empresa cuenta con el presupuesto
financiero para poder efectuar las estrategias de
identidad corporativa (02)
3. Se genere una rotacion de personal con
recurso humano proactivo.(03)
ESTRATEGIAS FO
1. Promocionar los medios digitales para la
difusion de las estrategias de identidad corporatival
(01 F1).
2. Promover los valores para fomentar
fidelizacion del personal (02 F2)
3. Aprovechar la estructura Organizacional con
respecto a la colocacion de cada trabajador en
puesto acorde a su desempefio. (03 F3
ESTRATEGIAS DO

la

1. Normativas gubernamentales (Al)
2. Deficiencia en el servicio de
internet lo cual dificulta el acceso a
las redes sociales (A2)

3. Competencia con mayor capital
para invertir en publicidad (A3).

ESTRATEGIAS FA
1. Impulsar a los trabajadores en
participar en la Red Social de
LINKED IN donde se pueda
establecer una identidad profesional
de esta forma fomentar la fidelizacion
(F2 A2).

ESTRATEGIAS DA

1. Ausencia de planificacion
estratégica en la organizacion (D1)

2. El personal siente que su trabajo no
tiene importancia con los objetivos de
la empresa (D2)

3. Poca capacidad de innovacion (D3)

1. Disefiar los planes estratégicos de mercado a fin
de disminuir las debilidades de la organizacion
(D1 01)
2. Capacitacion del personal (D2 02)

3. Desarrollar plan de innovacién para el

personal en la realizacion de sus tareas (D3 O3).

1. Efectuar una conferencia dirigida

por la Alta Gerencia para fomentar la
fidelizacion entre los empleados
(D1 A3).

Fuente: Tarqui R. (2018)




Analisis de la Matriz DOFA
Identificadas y prevalecidas las fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas se presenta en el cuadro 5 que refiere a la Matriz DOFA, la cual se
establece como método complementario del perfil de capacidad (PCI) y del perfil de
amenazas y de oportunidades en el medio (POAM), esta contribuye a determinar si
la compafia se encuentra capacitada para desempefiarse en su medio, lo cual
constituye la base o el punto de partida para la formulacion o elaboracion de
estrategias, es decir, incluirse factores claves relacionados con esta, los aspectos
promocionales, en cuanto a las técticas de identidad corporativa para fomentar la
fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A., en
aras que los procesos de se efectlien de forma eficiente.

En este orden de ideas, se plantearon estrategias que implican la motivacion en
este caso como lo es nuestro talento humano, para el logro de los objetivos
organizacionales; ademas de otras que se pueden incluir la capacitacion del
personal, el disefio de planes de incentivos. Finalmente disefiando las tacticas de
identidad corporativa que implique la promocidn de las fortalezas de las que goza la
compafiia, identificando las ventajas distintivas o competitivas de la organizacion
que la diferencian de otras instancias. Siendo asi de esta forma se seleccionan las
estrategias que serviran de marco para la elaboracién de los objetivos especificos de
la propuesta:

1. Promocionar los medios de informacién para la difusion de las estrategias de
identidad corporativa (O1 F1).

2. Implementar plan publicitario para dar los beneficios que se pueden aportar a los
trabajadores de diferentes indoles como remunerativos y actividades como
“Motivacion al Logro” (F2 A2).

3. Desarrollar plan de innovacion para el personal en la realizacion de sus tareas.
(D3 03).

4. Efectuar una conferencia dirigida por la Alta Gerencia para fomentar la

fidelizacién entre los empleados (D1 A3).
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4.2.3. Fase Il11: Disefio de estrategias de identidad corporativa para fomentar la
fidelizacion de los trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A.

Sede Guacara

Para dar cumplimiento al tercer objetivo especifico, el cual implica disefar las
estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los trabajadores de
PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara, donde se expone la
propuesta de este trabajo de grado. Cabe considerar por otra parte, que alli se detallan
las mismas en cuanto a la motivacion para el logro de los objetivos de la
organizacion, aplicando tacticas de publicidad, asi como de mercadeo, de esta forma,
en pro de la mejora de los procesos, y del cliente interno como es el talento humano
que forma parte de esta instancia, a los fines de minimizar las debilidades encontradas

en el proceso investigativo, lo cual se expone en el siguiente capitulo.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1. Descripcidn de la propuesta.

La propuesta de la presente investigacion, se efectud referente a la tendencia que
presenta un gran nimero de organizaciones; las cuales deben prestar detenida
atencion a su gente, donde deben promover, asi como en lograr la participacion de
la vision compartida por parte de sus miembros, estas cada dia exigen de la voluntad
positiva y creadora de sus empleados, que cada uno de los elementos que la integran
compartan una vision, una coincidencia en el modelo de empresa que desean, y solo
esto se logra a traves de la gestion efectiva con estrategias que logren cumplir con
este objetivo empresarial.

Debe sefialarse, que uno de los aspectos sobre el cual gira las organizaciones del
futuro inmediato, es la participacion y la vision compartida de sus integrantes. Las
organizaciones deben ser inteligentes y saber aprovechar el alto potencial de
iniciativa y creatividad que tiene a su disposicion entre sus trabajadores, siendo asi,
la gerencia debe lograr la integracion de todo su personal al proyecto de negocio,
que todos sus miembros compartan su vision, siendo un elemento predominante
para alcanzar la eficiencia en sus procesos, para la mayoria de los directivos esto
€S aun una prerrogativa, pero se convertira en una necesidad imperante para
cualquier compafiia donde su talento humano cumplan con su modelo de negocio.

En virtud de lo anterior, en el presente trabajo de investigacion se propone el
disefio de estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los
trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara. En este
sentido se pretende con el Plan Estratégico orientado en las estrategias de fidelizacion
como una instrumento que le permita compensar las expectativas que tienen los
trabajadores, pues mediante esta herramienta, la empresa pueda cumplir con sus

objetivos organizacionales en pro de la mejora de los procesos, motivar al personal e
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incrementar la capacidad de innovacion, todo esto de gran beneficio, ya que con él se

lograria mejorar su imagen corporativa.
5.2. Justificacion de la Propuesta

En la actualidad, las directivas de las organizaciones no se encuentran
conscientes del valor fundamental de sus miembros como es el talento humano,
para asi de esta forma lograr la consecucion de los objetivos de la misma, no
perciben de que contar con un empleado satisfecho consigo mismo y con su
trabajo, es un aspecto preponderante que influye en el clima organizacional y por
ende, en la productividad de la empresa, lo que influye en la identidad corporativa,
asi como en la fidelizacion de estos, por otra parte, como influye en la calidad de los
servicios. Es importante resaltar que se debe “empezar por casa”, en otras palabras,
toda empresa debe mercadearse a sus miembros, sus empleados, pues son ellos
quienes participan directamente y activamente en la consecucion del éxito, y en el

caso de empresas de servicios especificamente, son ellos la cara de la misma.

Se quiere con ello significar, que en la busqueda de soluciones a las
debilidades relacionadas con el conjunto de técnicas que permiten vender la idea de
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas
componentes, a un mercado constituido por los trabajadores (cliente-internos) que
desarrollan su actividad en ella, se justifican debido a que conllevan al alcance en
incrementar su motivacion y, como consecuencia directa, la productividad de la
empresa. De alli, que las estrategias orientadas sobre la fidelizacion de los trabajadores
de las empresas en un mercado interno implica dos tipos de procesos: el primero, el
correspondiente a la gestion de actitudes, las actitudes de los miembros de la
organizacion y su motivacion para tener una actitud positiva orientada al servicio y
a los clientes, y el segundo, que se relaciona son la gestion de comunicacion, en la
que se realizan actividades comunicativas y divulgativas, debido a que todo el
personal necesita estar informado para poder realizar sus funciones como lideres y

proveedores de servicios a clientes internos y externos. De esta forma, con un
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enfoque utilizando su imagen corporativa en fomentar la fidelizacion eficaz, como

tactica relevante la interrelacion de estos factores.
5.3. Objetivos de la Propuesta
5.3.1. Objetivo General.

Disefiar estrategias de identidad corporativa para fomentar la fidelizacion de los
trabajadores de PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. Sede Guacara.
5.3.2. Objetivos Especificos.

1. Lograr mediante los medios digitales la difusion de las estrategias de identidad

corporativa.

2. Impulsar a los trabajadores en participar en la Red Social de LINKED IN donde
se pueda establecer una identidad profesional de esta forma fomentar la

fidelizacion.

3. Programar plan de innovacion para el personal en la realizacion de sus tareas

diarias.

4. Organizar conferencias dirigida por la Alta Gerencia para fomentar la fidelizacion

entre los empleados.
5.4. Factibilidad de la Propuesta.

En este punto se presentan los objetivos de la propuesta, se inicia la evaluacion
para su desarrollo, generalmente debe consistir en determinar si el estudio es
realizable. Por lo tanto, para que el desenvolvimiento de las actividades de PDVSA
Empresa Nacional Transporte, S.A., se lleve con éxito, es imprescindible evaluar las
posibilidades del estudio, con el fin de proporcionar los medios necesarios en cuanto
al alcance de los objetivos propuestos y, por ello se deben tomar en cuenta: la

factibilidad técnica, operativa y econémica.

En este sentido, en lo que respecta a la factibilidad técnica, se deberan resefiar
aquellos elementos tedricos y tecnolégicos que estando presentes como elementos
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de sustentacion de la propuesta contribuyan a una implantacion rapida de la misma.
En la factibilidad operativa se describiran los aspectos estructurales vy
organizacionales que permiten verificar si con la propuesta disefiada, no debe
realizar un cambio sustancial, que de manera directa o indirecta signifique
erogaciones extraordinarias. Por ultimo, el aspecto econémico es el anélisis de la
proyeccion de los costos del disefio de las estrategias de identidad corporativa para

fomentar la fidelizacién de los trabajadores.
5.4.1. Factibilidad Técnica

A nivel técnico el proyecto es factible, por lo que permite conjugar un proceso
normativo con las estrategias de identidad corporativa, enfocada como un plan,
aplicado por el capital humano que ejerce la actividad de prestacion de servicios en
las diferentes areas, acompafado de tecnologia, en lo que respecta en fomentar la
fidelizacion. PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A., cuenta con la
necesaria experiencia y tecnologia, de alli que no se requiera de una mayor
inversion, por cuanto se utilizaran los equipos con que cuenta la empresa

(computadoras, fotocopiadoras, fax, entre otros).

Segun Blanco (2007), el objetivo principal de este estudio es determinar la
infraestructura necesaria para el proyecto y asi poder especificar la capacidad

instalada y utilizada de la empresa.
5.4.2. Factibilidad Operativa

Desde el punto de vista operativo, se refiere al recurso humano calificado para
desarrollar el proyecto. En este sentido, la organizacion, cuenta con el personal
capacitado en los distintos aspectos que involucran la implantacion de lineamientos
estratégicos, donde éstas no presentan dificultades practicas para la empresa pues
estan configuradas como una via de solucion al problema planteado. Ademas, la
propuesta es operativamente factible, puesto que la empresa objeto de estudio no

requerird de alteraciones o modificaciones en sus estructuras organizativas, no
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necesita realizar cambios estructurales para el desarrollo e implementacion de la

misma.

Para Kendall y K. (1997), explica que "depende de los recursos humanos
disponibles para el proyecto e implica determinar si el sistema funcionard sera
utilizado una vez que se instale. Esta parte depende Unica y exclusivamente de los
usuarios ya que si le aportamos un sistema que funcione eficaz y accesiblemente,
con creatividad e innovaciones, las probabilidades de que el sistema solicitado sea
usado seran mayores en cuanto a la Funcionalidad del sistema, la utilizacion del

sistema, y los recursos humanos necesarios.
5.4.3. Factibilidad Econémica

Desde el punto de vista econémico el estudio es factible, de acuerdo a que
contribuye a fomentar la fidelizacion entre los trabajadores, asi como mejorar los
procesos que alli se efecttan en pro de la consecucion de los objetivos
organizacionales. La misma incidird en gastos administrativos  (papeleria,
electricidad, cartuchos de impresion), para la elaboracion de las tacticas, ademas de
todo lo referente a los gastos que representa la misma.

Segun Blanco (2007), este estudio se construye con la informacion resultante del
estudio de mercado y estudio técnico y la transforma en valores, es por ello que el
objetivo principal de este estudio es organizar y procesar la informacion que se tiene
para la obtencidn de resultados que sirvan de base para su evaluacion.
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Cuadro 14
Costo de la Propuesta
(Expresado en Bolivares)

DESCRIPCION COSTO (Bs.)

Afadir un nueva pestafia en la pagina web principal 0,00
de PDVSA con informacién sobre la Empresa de
Transporte (*)

Participacion en la Red Social de LINKED IN (*) 0.00
Material P.O.P (botones, placas, entre otros) 20.000.000,00
Capacitar al personal en cuanto a fidelizacion con 14 30.000.000,00
empresa.

Desarrollar plan de innovacion para el personal en la 40.000.000,00

realizacion de sus tareas.

Efectuar una conferencia dirigida por la Alta Gerencia 20.000.000,00

para fomentar la fidelizacién entre los empleados
TOTAL 110.000.000,00

Fuente: Tarqui R. (2018)

(*) Con respecto a estos costos no se refleja, toda vez que la empresa cuenta con personal calificado

para afiadir la nueva pestafia en la pagina web, asi como la creacion de las redes sociales.

5.5. Desarrollo de la Propuesta

Ante la problematica planteada a lo largo de la investigacion y una vez
obtenidos los resultados a través de los instrumentos de recoleccion de datos, se

presenta el desarrollo de la propuesta, la cual se detalla a continuacion:

lera. Estrategia - Promocionar los medios de informacion para la difusion

de las estrategias de identidad corporativa.

Para lograr mediante los medios de informacion con el propoésito de la difusion de
las estrategias de identidad corporativa, en este punto tenemos una Fortaleza
importante, toda vez que PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A. es una
organizacion instaurada a nivel nacional de esta forma, donde los clientes tanto

internos como externos, en una proporcion grande se encuentran ubicados sobre el



objeto de la misma, no obstante, en lo que refiere a la propagacién de sus logros, es
importante resaltar que se denotado que el &mbito politico ha predominado en la
transicion de esa informacion, dejando de lado que los logros de los trabajadores,
tareas y consecucion de los objetivos los cuales se deben de seguir con detenimiento
teniendo asi una baja participacion ciudadana, siendo esta una organizacion de indole
gubernamental y que de alli provienen en su defecto uno de los ingresos para este
pais, cabe destacar que aungue la organizacion cuenta con variados sitios web, asi
como redes sociales, ninguno apunta a la vision, mision que debe tener la instancia

objeto de estudio.

Siendo asi, entonces las estrategias de identidad en este objetivo se encontraran
orientadas en la promocion, estas son empleadas con la finalidad de ganar posicion
dentro del publico, estas, muestran la direccion o camino que se debe seguir para el

logro de los objetivos planteados, en las condiciones més favorables o ventajosas.

En este sentido, se detalla la estrategia intensiva a implementar asi como las
tacticas que permitiran incrementar el posicionamiento de la empresa; dicha
estrategia se presenta en forma descriptiva en las que destacan las tareas o
estrategias, las acciones a cometer, los indicadores, los responsables de su ejecucion,
los recursos requeridos tanto capital humano como recursos materiales, los resultados
meta, el control y seguimiento y la programacion para cada una de ellas, la cual se
centrara en: “Promocionar los medios de informacion para la difusion de las

estrategias de identidad corporativa”, la cual se disefia en consideracion en :

Afadir una nueva pestafia en la pagina web principal de PDVSA con

informacion sobre la Empresa de Transporte.
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Cuadro 15
lera. Estrategia *“Promocionar los medios de informacion para la difusion de las

estrategias de identidad corporativa”

S P DWW S
Descripcion de las Tacticas

Afadir una nueva pestafia en la pagina web principal de PDVSA con
informacion sobre la PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A.

Hoy en dia los usuarios de dispositivos electronicos almacenan una gran
cantidad de informacion en la Web. Por esta razon, Internet es un buen lugar para
buscar informacion. Debido a esto, requieren buscar en sitios web especificos que
consideren de interés, es por ello que para los trabajadores se sientan relacionados
con los objetivos de la empresa y los avances en cuanto a las labores, asi como
logros de esta corporacion tan importante a nivel nacional.

Es por ello, que se necesita incorporar la pestafia y de esta forma poder
proporcionar informacion, fortalecer los vinculos, se conozca el capital humano que
se desenvuelve en la organizacion, logrando que los trabajadores se sientan
importantes e identificados, generando aceptacion, fidelidad, asi como apoyo, de esta
forma mantener una comunicacion directa. Se debe presentar un formato atractivo y
fresco que permita dar a conocer, asi como ofrecer los servicios prestados por la
empresa, los avances en pro de la eficiencia de los procesos.

De alli, la necesidad de incorporar al sitio Web ya existente
http://www.pdvsa.com/, una nueva pestafia donde se pueda interactuar tanto los

clientes internos y de esta forma fomentar la fidelizacion de los trabajadores.




Estrategia

Afadir una nueva
pestafia en la
pagina web
principal de
PDVSA con
informacion sobre
la PDVSA
Empresa
Nacional de
Transporte,
S.A.

Cuadro 16

PLAN DE ACCION BASADO EN “ANADIR UN NUEVA PESTANA EN
LA PAGINA WEB PRINCIPAL DE PDVSA CON INFORMACION

SOBRE LA PDVSA EMPRESA NACIONAL DE TRANSPORTE, S.A.
Programacion Responsables

Acciones

Promover un
canal de
comunicacion
permanente con
el talento
humano y la
comunidad

Recursos

Capital
Humano:
Especialista en
disefio de paginas
web

Resultados
Meta

Fomentar la
Fidelizacién
del personal,
aunado que la
comunidad
podra estar al
tanto de los
logrosy
evolucion de
La Empresa

Control y
Seguimiento

Cuantificacion de
visitas
Actualizacion
de la pagina

Una vez al mes o
quincenal cuando,
se cambie la
informacion

Gerente de
Medios y
Publicaciones

Indicadores

Total de visitas
Vs
Mejoramiento
del Talento
Humano

Fuente: Tarqui R. (2018)



Cuadro 17
2da. Estrategia “Impulsar a bajadores en participar en la
Red Social de LINKED IN donde se pueda establecer una

identidad profesional de esta forma fomentar la fidelizacion”

S P IDW SO
Descripcion de las Técticas

Las redes sociales no son mas que la evolucion de las tradicionales maneras de
comunicacion del ser humano, que han avanzado con el uso de nuevos canales y
herramientas, estas se basan en la concrecion, conocimiento colectivo y confianza
generalizada. Dentro de estos nuevos canales, se pueden encontrar multitud
de clasificaciones diferentes como son blogs, agregadores, entre otros.

En este caso es de suma relevancia en impulsar a los trabajadores para participar
en la red social Lidked In, de esta forma permita establecer una identidad
profesional de tal manera que se puede mantener el contacto con comparieros de
trabajo, facilitando la bdsqueda de oportunidades profesionales, negocios, nuevas
empresas, asi como la obtencién de noticias, como nuevas ideas e informacién
necesaria para destacar la imagen corporativa de la empresa respectivamente

Por lo tanto, en captar la atencion del talento humano, en pro de una
identidad corporativa positiva para la empresa, también logrando que se sientan
informados sobre los aportes que estan efectuando para el pais, por ser una
empresa emblematica en el area petrolera, podriamos subir un video a este
espacio, noticias, mostrar actividades realizadas, capacidades, entre la diversidad

de la web.

Fuente: Tarqui R. (2018)
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Estrategia

Acciones

Recursos

Cuadro 18
PLAN DE ACCION BASADO EN “IMPULSAR A LOS TRABAJADORES EN PARTICIPAR EN LA
RED SOCIAL DE LINKED IN DONDE SE PUEDA ESTABLECER UNA
IDENTIDAD PROFESIONAL DE ESTA FORMA FOMENTAR LA FIDELIZACION”

Resultados
Meta

Control y

Seguimiento

Programacion

Responsables

Indicadores

Fomentar la
Impulsar a los | Promover un Fidelizacién Diariamente se| Gerente de |Total de visitas
trabajadores canal de Capital del personal Cuantificacion de| actualizara Medios y Vs
para su comunicacion Humano: de la visitas informacion | Publicaciones | Mejoramiento
interaccion en | permanente Analista del personal, Actualizacion del Talento
redes sociales con los Departamento | aunado que de la paginas Humano
como: trabajadores de Medios la
LINKED IN |de la empresa Pablicos comunidad
podra estar
al tanto de
lo logros y
evolucion de
La Empresa
Fuente: Tarqui R. (2018)



Cuadro 19
3era. Estrategia - Programar plan de innovacion

para el personal en la realizacion de sus tareas diarias.

o
V)X(* PDVSA Descripcion de las Tacticas

Plan de Innovacion
Con esta tactica se pretende que el talento humano efectle sus labores de
forma tal que se mantenga la identidad corporativa orientada hacia la fidelizacion,
aportando asi mejoras en su puesto de trabajo, logrado de metas, y que de esta
forma sean promovidos a cargos de mejor remuneracion, sin que exista la
burocracia, considerando lo anterior se puede enunciar lo siguiente:
- Sensibilizar del personal para obtener un proceso de comunicacion fluido y
asertivo, en pro del buen desempefio laboral.
- Optimizar el proceso comunicacional con una adecuada retroalimentacion de la
informacion.
- Mejorar los procesos que guardan relacion con las funciones administrativas y
gerenciales.
- Utilizar todos los canales posibles de difusion de informacion entre sus
empleados (ascendente y descendente), con el propdsito de compartir toda la
informacion util para el cumplimiento de los objetivos y llegar a mejorar la calidad

del servicio.

Fuente: Tarqui R. (2018)




. Cuadro 20
PLAN DE ACCION BASADO EN “INNOVACION PARA EL PERSONAL EN

Resultados
Meta

Control y
Seguimiento

EL DESARROLLO DE SUS TAREAS”

Programacion

Responsables

Indicadores

Estrategia Acciones Recursos

Facultar al
personal en cuanto
a innovacion de
elaboracion de las
tareas
desempefiadas.

Realizacion de
actos
comunicativos,
con el fin de
mantener o
perfeccionar la
identidad
corporativa de
la empresa

Humanos:
- Gerencia.
- Personal.
- Facilitador.

Materiales:
- Papel.

- Léapices.

- Material

- Video Beam.

- Pantalla.
Marcadores.

Cumplimiento de las
actividades
planificadas para la
incorporacion de las
estrategias de
identidad corporativa
para fomentar la
innovacion de las
tareas a ejecutar,
identificandose con
sentido de pertenencia
hacia la empresa

La Gerencia
llevara a cabo el
acompafiamient

oen las
actividades a fin
de detectar la
necesidad de
posibles
modificaciones.

Abril 2018
Duracion 4 dias

Gerente General

Mejoramiento
del Entorno
Laboral,
afianzando
objetivos
organizacionales

Fuente: Tarqui R. (2018)




Cuadro 21
4ta. Estrategia - Organizar conferencias dirigida

por la Alta Gerencia para fomentar la fidelizacion entre los empleados.

S
V)X(* PDVSA Descripcion de las Tacticas

Conferencia para fomentar la Fidelizacion entre los empleados de

PDVSA Empresa Nacional de Transporte, S.A.

Transmitir y fortalecer el sentido de pertenencia de los trabajadores de una
empresa es una tarea que exige toda la atencion por parte de la alta gerencia.
El compromiso y la lealtad por parte de ellos deben ganarse a diario a través de una
gestién integral que abarque no solo el aspecto laboral, sino también su dimensién

personal.

Cabe considerar por otra parte, que lo que conlleva en conservar los mejores
potenciales y perfiles del Talento Humano de una estructura es un desafio que
demanda tener una perspectiva global, lo cual debe encontrarse basado en los
intereses personales y organizacionales. Se debe pensar en oportunidades de
desarrollo que ofrezcan estabilidad, en esquemas de compensacion apropiados y, por

supuesto, en un calido ambiente laboral.

De alli, la importancia de que los Gerentes que dirigen estas empresas, den sus
argumentos en pro de fomentar la fidelizacion de los trabajadores, fortaleciendo la
identidad corporativa, en este caso de PDVSA Empresa Nacional de Transporte,
S.A. De esta forma hay una interrelacion entre ambas partes, en busqueda de mejoras

de los procesos desarrollados.

Fuente: Tarqui R. (2018)




Estrategia

Acciones

Recursos

Cuadro 22
PLAN DE ACCION BASADO EN “CONFERENCIA DIRIGIDA POR LA
ALTA GERENCIA PARA FOMENTAR LA FIDELIZACION ENTRE LOS EMPLEADOS”

Resultados
Meta

Control y
Seguimiento

Programacion

Responsables

Indicadores

Divulgar por
parte de la
Gerencia al
personal en

cuanto a
fidelizacion
con la
empresa

Realizacion de una
conferencia donde se
debata sobre la
mision de la
empresay las
responsabilidades
individuales de cada
trabajador.

Humanos:
- Gerencia.
- Personal.

Materiales:

- Papel.

- Léapices.

- Material
- Video Beam.
- Pantalla.

Marcadores.
Refrigerio

Cumplimiento de las
actividades
planificadas para la
incorporacion de las
estrategias de
identidad
corporativa para
fomentar la
fidelizacion y
valores

La Gerencia llevara a
cabo el
acompafiamiento en
las actividades a fin
de detectar la
necesidad de posibles
modificaciones.

Abril 2018
Duracion 4 Horas

Gerente General

Mejoramiento
del Entorno
Laboral,
afianzando
objetivos
organizacionales

Fuente: Tarqui R. (2018)



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Conclusiones.
De lo expuesto en la Investigacion, mediante la utilizacion de los instrumentos de
recoleccion de informacion, en relacion a la imagen corporativa de PDVSA Empresa
Nacional de Transporte, S.A. Se puede concluir lo siguiente:

El personal que es el cliente interno, a no se encuentra motivado, en el desempefio
de su tarea diaria, lo que conlleva que no se sienta identificado para efectuar una
fidelizacion, conllevando que los propdsitos organizacionales no sean cubiertos de

forma eficiente

Asimismo, la empresa no ha detectado la importancia que representa contar con
una planificacion estratégica que considere la promocion y la capacidad de
innovacion que involucre cambios en los enfoques de como se estan realizando los

procesos.

Las capacidades directivas, competitivas y de talento humano son las debilidades
méas resaltantes de la empresa al no contar con planes estratégicos, por el
desconocimiento de la competencia y la poca motivacion al personal, con respecto a
las fuerzas ambientales de carécter externo no controlables por las organizaciones
mas resaltantes son los factores econdmicos, aunado al entorno politico en el que se

desenvuelve el clima organizacional de la compaifiia.

La suma de las fuerzas ambientales no controlables por la organizacién incluye los
factores de alta amenaza (econdmicos, politicos y tecnoldgicos), tales como la
incidencia econdmica actual del pais, las normativas, con la finalidad de aprovechar
las fortalezas, minimizar las debilidades, considerar las oportunidades y evadir las
amenazas; por lo que la organizacion debe disefiar estrategias de identidad
corporativa que le permita fomentar la fidelizacion de sus trabajadores y de esta
forma poder tener un alto valor agregado para sus trabajadores y el pais, por ser una

empresa de indole gubernamental.
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Recomendaciones

Una vez realizado el diagnostico de PDVSA Empresa Nacional de Transporte

S.A., se recomienda la ejecucién de:

Considerar el uso de las estrategias de identidad corporativa para fidelizar a los

trabajadores.

Realizar una publicidad, de calidad, como una pagina web con un buen disefio,
folletos o tarjetas en papel de primera, a fin de dar una buena imagen de la

empresa.

Concretar el tipo de promocion y publicidad méas conveniente para la organizacion
considerando que al divulgar en diferentes sitios de la red, sistema de radio y
medios de difusion, la posibilidad de posicionamiento en los buscadores aumenta,
por lo tanto, es necesario desarrollar una planificacion estratégica para utilizar las
herramientas disponibles en la red de manera coordinada, en pro de que los

trabajadores se sientan identificados con la misién y vision de la empresa.

Reservar un presupuesto publicitario respetable, de modo que se invierta en los
incentivos remunerativos logrando que el talento humano se sienta motivado para

innovar en las diferentes areas en donde se desempefian.

Mantener por parte de la Gerencia un flujo de informacién adecuado con todo el
personal perteneciente a esta organizacion de manera que se pueda fomentar la

fidelizacion para el logro de los objetivos organizacionales.
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ANEXO N° 1.
a’uu‘ REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
N UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar la informacion posible acerca
del estudio denominado: ESTRATEGIAS DE IDENTIDAD CORPORATIVA PARA
FOMENTAR LA FIDELIZACION DE LOS TRABAJADORES DE PDVSA
EMPRESA NACIONAL DE TRANSPORTE S.A. SEDE GUACARA

Los datos obtenidos tienen carécter de confidencialidad, por lo cual no es
necesaria su identificacion; sin embargo, se espera y se agradece su cooperacién y
que la misma atienda a los aspectos fundamentales de la informacion: sinceridad y
veracidad; por lo cual se les reitera la importancia de la objetividad que usted
pueda brindar al momento de responder cada una de las preguntas planteadas, los

cuales se orientan exclusivamente a la concrecidn de un proceso de investigacion.

Instrucciones:

- Leer detenidamente cada una de las preguntas y opciones planteadas.
- Marcar con una X la opcion que considere.

Gracias por su Atencion.

71



1.- ¢ Usted tiene conocimientos sobre la ocupacion de la Empresa?

Sl NO

2.- ¢Usted conoce la mision y vision de PDVSA Empresa Nacional de

Transporte?

Sl NO

3.- ¢ Usted posee conocimiento de los términos Identidad corporativa?

Sl NO

4.- ¢ Se siente identificado con los valores de la organizacion?

Sl NO

5.- ¢ Los objetivos de tu organizacion hacen que tu trabajo sea importante?

Sl NO

6.- ¢En el trabajo, tienes oportunidad de hacerlo mejor cada dia?

Sl NO
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7.- ¢Fluye oportunamente la informacion sobre la identidad corporativa en su

area de trabajo?

Sl NO

8.- ¢Segun su criterio a que se debe la imagen e identidad negativa que proyecta

la empresa?
Ausencia de Reglamentos: Mala Organizacion:
Poca Publicidad: Ambiente de Trabajo:
9.- En cuanto a los valores, ¢cuales recomienda utilizar para lograr

conviccién y confianza?

Calidad de Servicio: Trabajo en Equipo:

Compromiso y Orientacion al Logro: Respeto y Disciplina:

10.- ¢ Cual medio le es més util para recibir las noticias de la organizacion?

Boletin de Noticias Interno: Comunicados:

Correo Electrénico: Consulta Pagina Web:
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