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La Revista del Centro de Investigaciones y Desarrollo Empre-
sarial (CIDE) de la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales de 
la Universidad de Los Andes, a través de su Sección de Extensión, 
presenta su revista científica y arbitrada, VISlÓN GERENCIAL, 
medio de difusión, a través del cual se publican resultados de inves-
tigaciones realizadas en el Centro y otras informaciones del ámbito 
universitario y empresarial que promueven la reflexión y exaltación 
de los valores de la gerencia.

Editorial 
Araujo Lobo, Alice1

La gerencia pública

Es importante recordar que una de las raíces para el surgimien-

to de la ciencia administrativa tuvo lugar en el sector público entre 

el siglo XVI y principios del XIX, y más específicamente en 1727 con 

el Estado absolutista de Alemania y Austria al necesitar el gobierno 

de esa época articular las relaciones entre habitantes de distintos 

territorios y proveer a miles de personas de un bienestar mínimo 

y con ello permanecer en el poder. Con ese propósito se crean las 

ciencias camerales (la cámara, la policía y la economía) y comienzan 

a enseñarse a partir de 1727 en las universidad alemanas con la 

intención de formar académicamente a los funcionarios públicos ale-

manes en lo concerniente a la administración del Estado absolutista 

(Guerrero, 1985)1. En otras palabras, no fue la empresa comercial la 

primera institución en ser administrada.

1	  Guerrero Orozco, Omar (1985). Las ciencias camerales. En Revista Ensayos. [Revista en línea] 
México: UNAM. Vol. II, Nº 6. pp. 16-20. Disponible: http://omarguerrero.org/articulos/Cameral.
pdf. [Consulta: 2011, septiembre 22]
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De acuerdo a Peter Drucker (1987)2, el primer "Presidente-Direc-

tor General " de una institución moderna fue el jefe del Estado Mayor 

del ejército prusiano post-napoleónico, cargo que se desarrolló entre 

1820 y 1840. De ahí en adelante, podríamos decir, se incrementa el 

interés de los gobernantes por gerenciar todo lo atinente a la adminis-

tración pública casi con el mismo espíritu que hoy observamos que se 

emplea en la administración privada, en donde vemos con claridad el 

avance de la ciencia administrativa. No obstante, hay que resaltar la 

difusión y aplicación tanto de técnicas como de herramientas que ac-

tualmente se usan en la planificación y resolución de problemas en las 

empresas privadas, lo cual no significa que han sido exclusivamente 

diseñadas o creadas para este sector. La administración, así como la 

gerencia, es universal y consustancial al hombre moderno a tal punto 

que hoy se habla de una "sociedad de organizaciones".

La razón por la cual los adelantos en materia gerencial se em-

plean mayoritariamente en el sector privado y menos en el público, 

en parte obedece al tamaño de este último. Parece haber acuerdo 

en que el sector público al estar altamente centralizado y extrema-

damente jerarquizado, además de politizado, inhibe, entre otras, la 

comunicación oral y fluida entre gerentes y colaboradores, así como 

la participación en la toma de decisiones, la profesionalización y es-

pecialización tanto a la hora de ingresar como al ascender o hacer 

carrera dentro de ese sector. Igualmente, la falta de compromiso y de 

ese sentimiento de pertenencia por parte del funcionario público, son 

factores que obstaculizan gerenciar con calidad y efectividad en el 

país. Otra diferencia entre ambas administraciones es el sujeto sobre 

el cual recae su responsabilidad.

2	  Drucker, Peter (1987). Las fronteras de la administración. Donde las decisiones 
del mañana cobran forma hoy. Buenos Aires, Argentina: Sudamericana.
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Ahora bien, en el fondo de estas características, casi siempre 

presentes en nuestra administración pública, subyace otra de efec-

tos diversos y no menos grave: el estado en que se encuentran los 

sistemas de información gerencial (SIG) y la no implementación de 

las últimas Tecnologías de Información y Comunicación (TIC), que 

sin duda alguna retarda la toma de decisiones oportunas y acerta-

das por parte de la gerencia al no disponer ni del dato ni de la infor-

mación en la forma que la necesita ni en el momento que se requiere; 

produciéndose con ello insatisfacción por parte del usuario y baja 

calidad en los servicios públicos, en primer lugar; en segundo lugar, 

el prestador del servicio público tampoco se siente satisfecho con la 

forma de trabajar ni con las herramientas tecnológicas que utiliza 

para llevar a cabo los procesos, comunicar sus resultados y transfe-

rirlos a quienes han de tomar decisiones consecuentes. 

No se quiere significar con ello que la única solución a los proble-

mas que aquejan actualmente a la gerencia pública, se solucionan 

con un SIG o con las TIC, pero su mejoramiento sí facilitaría que 

una gran parte del problema por demás complejo, comience a des-

vanecerse.

En este marco, los resultados cuyas investigaciones forman par-

te del contenido de este número de Visión Gerencial, dan cuenta 

de cómo, para qué y por qué es necesario que las organizaciones del 

sector público, sean éstas dedicadas a la educación, la salud o la 

explotación de recursos naturales, aparte de adoptar lo señalado an-

teriormente, implementen algunas de las herramientas utilizadas 

esencialmente en la gerencia de organizaciones privadas incluidas 

en este volumen, con el propósito de coadyuvar a mejorar su geren-

cia en el entendido de que siempre se gerencia para un público y que 

éste en la actualidad, debido a los avances en las telecomunicaciones 
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e Internet, está más preparado e informado sobre cómo hacer mejor 

las cosas. No en vano Drucker (1987) sostenía que no hay país sub-

desarrollado, sino sub-administrado y que en una sociedad de orga-

nizaciones, como en la que vivimos hoy, administrar es una función 

social clave, determinante y diferencial de la sociedad.
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Contabilidad gerencial y toma de decisiones 
emergentes en la Universidad Politécnica 
Territorial Andrés Eloy Blanco de Barquisimeto, 
estado Lara: un análisis fenomenológico*

Acevedo R., Rafael A. **

Rueda Rincón, José María ***

Rueda R., Neley Arcely ****

Resumen
Este artículo forma parte de un proyecto de investigación sobre la toma de decisiones emergentes en la 

Universidad Politécnica Territorial Andrés Eloy Blanco (UPTAEB) desde la contabilidad gerencial. Para ello, 
se analizaron algunos elementos integrativos de la Teoría General de la Contabilidad y los Principios de Con-
tabilidad Generalmente Aceptados (PCGA), la Teoría de los Sistemas Sociales, la Teoría Gerencial de Drucker, 
el sustento para la toma de decisiones respecto a la Teoría de la Probabilidad Subjetiva de Ramsey y la Teoría 
Prospectiva de Kahneman y Tversky. La recolección de la información se realizó atendiendo al principio de la 
saturación teórica; se aplicó una entrevista a profundidad a la Coordinación Administrativa y al Jefe de Pre-
supuesto de la institución del estudio, posteriormente se categorizó, codificó y se buscaron las convergencias, 
divergencias y complementariedad de categorías en el marco de los elementos identificadores del fenómeno 
indagado. Se seleccionaron, fragmentaron e integraron los conceptos emergentes y se hace mención a la visión 
ontológica, epistemológica y axiológica. Finalmente y considerando el carácter utópico de la toma de decisiones 
emergentes basadas en la Contabilidad Gerencial presente en la UPTAEB, en las reflexiones se presentan 
algunas consideraciones sobre la metáfora: voluntad espiritual de práctica, al someter el proceso de la toma de 
decisiones emergentes hacia el discernimiento fundamentado en la orientación de Dios.

Palabras clave: Toma de decisiones, contabilidad gerencial, gerencia compleja.

Abstract 
Managerial Accounting and the Emerging Decision Making in Universidad Politécnica 
Territorial Andrés Eloy Blanco from Barquisimeto Lara State: a Phenomenological Approach

This paper is part of a research project about emerging decision making in Universidad Politécnica 
Andrés Eloy Blanco (UPTAEB) from the perspective of Managerial Accounting. In the research, some ele-
ments were analyzed concerning The General Theory of Accountancy, The Generally Accepted Accounting 
Principles (GAAP), Social Systems Theory, Drucker’s Management Theory, the support of decision making 
regarding Ramsey’s Subjective Probability Theory and, Khaneman and Tversky’s Prospective Theory. The 
information was gathered using theoretical saturation, and in-depth interviews were applied to the Admi-
nistrative Coordinator and to the Chair of the Department of Budget. The information was categorized, co-
dified, and then we look for some convergences, divergences, and complementarities in categories within the 
context of the identifying elements of the phenomenon under study. The emerging concepts were selected, 
divided, and integrated, and some reference made about the ontological, epistemological and axiological 
views. Finally, taking into account the utopian trait of the emergent decision making process based on 
Managerial Accounting in the UPTAEB, in the section of reflection some considerations are presented, ba-
sed on the metaphor: spiritual voluntarism in the professional practice, subsuming the emergent decision 
making process to a discernment funded on God’s directions.

Key words: decision-making, managerial accounting, comprehensive account
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1. Introducción

La educación universitaria se manifiesta de manera dinámica 
en todas las áreas del conocimiento. En razón de ello, son diversas 
las experiencias transformadoras que se identifican con la necesidad 
de reformas en el marco de la diversificación de su financiamiento 
y la redefinición del papel del Estado como garantía de políticas pú-
blicas, que procuren la pertenencia social, calidad y utilización de 
procesos para la participación.

Es por esta razón que el Estado debe asumir el compromiso con 
la transformación de las universidades para responder a las tenden-
cias del desarrollo internacional, al considerar el sector educativo 
como factor potencial de cambios, tal como lo describen Barquero, 
Calvo, Ortiz, Quesada, Valverde y Wachong (2006), en términos de 
una institucionalización que ofrezca justicia y permanencia del fi-
nanciamiento y eficiencia en la manifestación del talento humano.

A su vez, el sector universitario solicita, para atender las nece-
sidades del desarrollo educativo, mayor equidad en la distribución 
de los recursos y disminución de las desigualdades en el trato fi-
nanciero que reciben estas instituciones de educación universitaria. 
De igual manera y ante la exigencia de mayor transparencia en los 
mecanismos y procedimientos de distribución de los recursos, se re-
quiere: corresponsabilidad respecto a un eficiente uso de los recursos 
públicos, claridad en la rendición de cuenta y esfuerzos por acrecen-
tar los ingresos propios.

En este orden de ideas, las consideraciones que anteceden se en-
marcan dentro del comportamiento gerencial en torno al proceso de 
la toma de decisiones de las instituciones universitarias, las cuales 
se han estudiado en la versión de diversidad de elementos inheren-
tes a la organización interna, sin embargo, no existen evidencias 
empíricas que retomen las consideraciones de eficiencia en el sis-
tema de relaciones externas a la institucionalidad producto de los 
cambios económicos, sociales y políticos que pueden asociarse a de-
rivaciones conflictuales interpretativistas de la gerencia en el marco 
de la toma de decisiones emergentes desde la contabilidad. 
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Así pues, los procesos de información contable y, específicamen-
te, la contabilidad gerencial, desempeñan un papel importante en la 
efectividad de poseer información confiable, pertinente y cualitativa 
en las universidades. Sobre esta afirmación la presente investiga-
ción basa la interpretación de la toma de decisiones emergentes en 
torno a la información derivada de la contabilidad gerencial. De esta 
manera, se intenta cumplir los nuevos requerimientos ministeriales 
respecto a la transparencia y aprobación de informes con visión de 
futuro en las instituciones de carácter público en la República Boli-
variana de Venezuela.

Pensando en todos estos elementos y su injerencia en el compor-
tamiento humano institucional, se presenta este primer artículo que 
tiene como propósito exponer el referencial teórico-metodológico de 
este trabajo de investigación que analiza desde un enfoque fenome-
nológico hermenéutico el proceso de toma de decisiones emergentes 
basadas en la contabilidad gerencial en la Universidad Politécnica 
Territorial Andrés Eloy Blanco en Barquisimeto, estado Lara. Para 
ello, esta primera entrega se desglosó en siete secciones que abar-
can: la introducción, perspectiva cognoscente, los objetivos, la revi-
sión bibliográfica, la metodología propuesta, los hallazgos y reflexio-
nes a manera de conclusión. Finalmente, es necesario destacar que 
el constructo teórico, producto principal resultante de este proyecto 
será expuesto en un próximo artículo.

2. Perspectiva cognoscente 

Se entiende que las diversas visiones humanas por parte del ge-
rente y de los actores sociales que comparten dentro de un espacio 
razonable común, deben estar involucradas en diversidad de ánimos 
y propósitos, tal como se puede parafrasear de los razonamientos 
de Cortázar (2002), en el amplio espectro de resaltar la aparición 
de todo un conjunto de aprehensiones, hostilidades, resentimientos, 
fríos cálculos de oportunidades, que vienen a estar vinculados al mo-
mento de la toma de decisiones y, por consiguiente, derivan nuevas 
ideas ante la instrumentación de iniciativas acordadas en tiempos 
de cambios sociales.
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De acuerdo a estos señalamientos, el autor citado indica que el 
proceso de toma de decisiones lleva implícitos elementos, factores 
y condiciones para la evaluación, confrontación de poder y de con-
trol entre supervisores y supervisados, que alientan toda una gama 
de creencias y conductas que dificultan la puesta en escena de las 
diversas visiones paradigmáticas y valorativas, las cuales pueden 
complementarse en la construcción de una nueva universidad. 

En este sentido, Knowles (1978) indica que es necesario distin-
guir que la dirección institucional, a su vez, se ejerce tanto acadé-
mica como administrativamente en función del contenido de las de-
cisiones tomadas por los diversos actores. De allí, que el proceso de 
toma de decisiones sobre la formulación de políticas y programas 
educativos y la distribución de sus recursos es parte de la dirección 
administrativa que se asocia con la asignación general de los re-
cursos financieros y con la administración de la infraestructura y 
servicios de apoyo a la academia. Como es natural, ambos niveles 
de análisis: administrativo y académico, están consustanciados con 
las políticas de dirección institucional. Por su parte, Acosta (1999), 
expresa que la toma de decisiones centradas en el análisis de las 
políticas académicas se encarga de investigar los sistemas de regu-
lación externos de las instituciones universitarias bajo el concepto 
de Gobierno Institucional. Esta situación se complementa con las 
expresiones de Ibarra y Rondero (2001), cuando explican que para 
enfatizar las estructuras y procesos de estas instituciones, se toman 
decisiones en su interior y de manera inconsulta en relación con los 
asuntos cotidianos.

El problema con el sector de la educación en la República Boli-
variana de Venezuela y con la organización del ente ministerial per-
tinente, es que ambos llevan décadas gerenciándose reactivamente. 
Es decir, están en un continuo roce y contrariedad que pareciera que 
en vez de armonizar en pro de la mejora de la educación están en la 
búsqueda de puntos neurálgicos para ralentizar o burocratizar aún 
más los lentos procesos administrativos que existen entre ellos. Así 
mismo, el crecimiento en ambos espacios gerenciales no es el produc-
to de una estrategia articulada en la sinergia de la toma de decisio-
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nes en este ámbito, sino que se presenta más bien como una táctica 
desencadenante de dificultades que se mantienen en el tiempo en su 
tendencia al crecimiento desordenado.

Esta situación da a entender elementos contrarios al devenir 
universitario en tiempos de transformaciones sociales y cambios 
en todas las esferas del conocimiento que no se asimilan en térmi-
nos del pensamiento complejo, una nueva forma de pensar y actuar 
correspondientemente a una realidad educativa que muestra cada 
vez más, una mayor ideología política de dominancia en el sector 
gerencial para interconectar la toma de decisiones aunadas a las 
representaciones del gobierno de turno, más que a los lineamien-
tos específicos del sector. Como se señaló anteriormente, la gerencia 
del sector educativo es disímil a otras organizaciones productivas, 
por la afectación de su naturaleza política. Además, el país no tie-
ne economía que permita a los ciudadanos asumir los costos de su 
privatización ventajosa, para que, al dejar de ser su financiamiento 
mayoritariamente público, se produzca una liberación política del 
gobierno y pueda asegurarse transformación y fortalecimiento como 
centro de vida democrática renovada, es decir, su ciudadanización. 
Tal como indica Páez (1995), se asume la idea de que "la renovación 
civil de la democracia se ha retardado porque la partidocracia que la 
gobierna sabe que cualquier modernización de la sociedad nacional 
va inevitablemente encaminada a liquidar su poder" (p. 49).

Se debe considerar que la gerencia de la universidad se define 
temporalmente bajo cargos ceremoniales que se rotan en el grupo; 
así, rara vez el presidente de una organización baja de estatus o 
pasa a ser empleado de bajo nivel, lo cual sí puede ocurrir con el 
rector o decano. En la universidad, un rector no tiene subordinados 
como los tiene el presidente de una compañía, donde es el dueño, 
accionista o no. El rector no es un patrón. La universidad es una 
corporación meritocrática y como tal, sólo puede funcionar por con-
senso; no hay órdenes, no hay autoridad, hay representación; las 
decisiones deben ser negociadas. Los rectores, vice-rectores, deca-
nos, directores de carrera y profesores sin cargo de autoridad poseen 
características curriculares similares, como una carrera larga de 
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pregrado al momento de ingresar a la Universidad como docente1, 
especializaciones, maestrías y doctorados. Bajo esta perspectiva, 
uno de los desafíos permanentes de la gerencia, es actuar con una 
mirada siempre frente al futuro, tomando decisiones capaces de dar 
respuestas a situaciones emergentes en los espacios flexibles de ha-
bilidades y destrezas en la apertura al cambio en su correspondiente 
disposición para aprender y realimentar los procesos. 

Desde este entorno de ideas, y a la luz de los cambios producidos 
en la nueva Universidad Politécnica Territorial Andrés Eloy Blanco, 
ubicada en Barquisimeto estado Lara, cuando se inicia un sistema 
administrativo automatizado, trasladado incluso, a otros espacios 
académicos universitarios en el país venezolano, sin embargo se si-
guen manifestando algunos elementos de la contabilidad gerencial 
que no son asumidos dentro del eje rector de las transformaciones 
sociales, tales como: falta de implementación del talento humano 
en términos de capacitación y actualización, estructura de costos, 
existencia de una contabilidad gerencial en el proceso de la toma de 
decisiones vinculantes, entre otras.

Todas estas caracterizaciones se asocian con la necesidad de in-
troducir algunas variantes en la toma de decisiones gerenciales rela-
tivas al campo contable que permitan alcanzar estructuras flexibles 
para el logro de los fines operativos de los recursos, puesto que con 
la automatización de los cálculos para las finanzas y contabilidad, 
se implican funciones que han permanecido como objetivos de alta 
prioridad computacional, aplicación de paquetes de software para 
individuos y empresas que soportan procedimientos financieros 
como contabilidad corporativa, cálculo de impuestos, procesamiento 
de nóminas o planeación de inversiones, que claramente requieren 

1	  Cabe destacar que una vice-rectora de una Universidad Pública en Venezuela a nivel de 
pregrado era técnico superior universitario al momento de su ingreso como personal docente, 
hasta los momentos el título universitario de 6 semestres sigue siendo su único pregrado, 
pero alega legalidad bajo la presentación de una maestría y doctorado de universidades que 
aceptan a técnicos universitarios para sus programas. Sin embargo, actualmente ninguno de 
sus nuevos colegas de pregrado pueden optar para ser docentes aun teniendo un currículum 
similar al de ella. Los autores son neutrales, no emiten juicio y se reservan el derecho de 
opinión sobre este caso, sólo lo presentan como prueba de que existen las excepciones en los 
altos cargos de autoridad en las universidades venezolanas.
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formas operativas en este escenario, sin dejar atrás la dimensión de 
calidad humana en la nueva productividad y el sistema de relacio-
nes psicosociales con la gerencia.

Finalmente surgen las preguntas de investigación: ¿Cómo se 
manifiesta la toma de decisiones sobre diversos aspectos del funcio-
namiento eficiente en cuanto al accionar económico institucional? 
¿Cuáles son los sentidos y significados que le otorgan los gerentes de 
la mencionada universidad al manejo de la información necesaria 
para la toma de decisiones emergentes? ¿Cómo es el proceso inducti-
vo que orienta hacia la articulación de la información con el cumpli-
miento de los principios de contabilidad gerencial? ¿Cómo generar 
una construcción teórica sobre la toma de decisiones emergentes en 
la Universidad Politécnica Territorial Andrés Eloy Blanco en torno 
a los principios de contabilidad gerencial?

3. Objetivos

La presente investigación se propone los siguientes objetivos en 
la Universidad Politécnica Territorial Andrés Eloy Blanco en Bar-
quisimeto, estado Lara.

3.1 General 
Analizar desde un enfoque fenomenológico hermenéutico el pro-

ceso de toma de decisiones emergentes basadas en la contabilidad 
gerencial.

3.2 Específicos
3.2.1 Develar desde las voces de los actores sociales las manifes-

taciones gerenciales en la toma de decisiones emergentes sobre los 
diversos principios de la contabilidad gerencial.

3.2.2 Implicar los sentidos y significados que le otorgan los ge-
rentes al manejo de la información necesaria para la toma de deci-
siones emergentes.	

3.2.3 Interpretar la articulación de la información presentada 
en la contabilidad gerencial para la toma de decisiones emergentes.
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3.2.4 Generar una construcción teórica sobre la toma de decisio-
nes emergentes en torno al núcleo interpretativo de la contabilidad 
gerencial.

4. Revisión bibliográfica

Existen varias investigaciones que en el plano nacional e inter-
nacional están relacionadas con la temática, las cuales se asocian en 
su perfil teórico, metodológico, contextual e interpretativo con esta 
investigación. 

Dentro del campo económico y los aspectos de la contabilidad 
que se asocian con la eficiencia gerencial en las organizaciones se 
ubicó el estudio de Vélez (2003), cuyo objetivo general fue desarro-
llado de manera progresiva por todo un conjunto de aplicaciones de 
equilibrio general sobre la economía extremeña, comenzando por la 
construcción de una base de datos desde la Matriz de Contabilidad 
Social designada por sus siglas en inglés Social Accounting Matrices 
(SAM). Con ello, mostró una posible estructura contable a emplear 
señalando las principales decisiones que deben adoptarse al inten-
tar construir dicha matriz. En líneas generales estas matrices in-
corporan todas las transacciones que acontecen entre los diferentes 
agentes de una economía dada, pudiendo contemplarse de manera 
intuitiva como una ampliación de las tablas input-output tradicio-
nales.

Por su parte, González (2004) expresa que las universidades 
como instituciones centenarias han experimentado cambios en el 
binomio docencia-investigación, particularmente se han caracteri-
zado por la naturaleza de su dignidad y marcada trayectoria donde 
se suelen orientar los esfuerzos hacia la prestación de un servicio 
educativo a la sociedad que implica el apoyo a su desarrollo cultural, 
social y económico. Este estudio analizó el sistema de información 
contable de las universidades y estudió los informes de fiscalización 
elaborados por los órganos de control externo con la finalidad de 
conocer las posibilidades y limitaciones de ambos en la satisfacción 
de las necesidades de información de los usuarios. Como conclusión, 
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señaló que las universidades españolas parecen mostrar cierta pre-
ocupación por la regulación de todo el proceso presupuestario, dedi-
cando a ello un esfuerzo prioritario que sin dejar de ser loable, no 
puede producirse a costa de obviar la información financiera, puesto 
que implícitamente asume su elaboración.

El estudio doctoral de Suárez (2007) analizó el sistema comple-
jo entramado de captura de datos, organización y emisión de infor-
mación para diversos usuarios, tomando en cuenta la intervención 
de múltiples miembros de forma interrelacionada en las sucesivas 
etapas del procesamiento de información, a lo cual agregó la inci-
dencia de requerimientos de entes públicos y privados, basándose 
en disposiciones normativas. Esta investigación de tipo descriptiva, 
explorativa llegó hasta el punto de comprender en profundidad, que 
la contabilidad desde su campo del dominio científico, puede respon-
der cada vez con mayor celeridad a las demandas de información, 
haciendo un mejor uso de las potencialidades tecnológicas y enri-
queciendo sus aportes. El autor concluyó que en el análisis de la 
relación de los sistemas de información tecnológica, la función de au-
ditoría es interdisciplinaria y requiere una visión exhaustiva para 
perseguir el objetivo de delimitar el alcance de la tarea que debe ser 
llevada a cabo por el contador en el ejercicio de las actividades de 
auditor contable.

Otro trabajo de relevancia es el de Sousa (2007) en el que se 
verifica si la configuración del resultado contable basada en la téc-
nica del comprenhensive income presenta una mayor relevancia en 
la calidad informativa con respecto a otras medidas más tradiciona-
les de la renta empresarial, dentro del contexto de la comunicación 
del resultado contable a los mercados. La investigación es de tipo 
documental y aborda los distintos paradigmas, enfoques y teorías 
con incidencia en el resultado empresarial. Concluye que al valorar 
activos y pasivos concretos conforme al valor razonable y verse com-
pelida a imputar a resultados las diferencias de valoración surgidas 
al cierre del ejercicio, ya no podrá gestionar las mismas con pro-
pósitos de alistamiento del beneficio. Por lo cual, la transparencia 
informativa con respecto a la generación de valor o a la búsqueda 
del referente beneficio que propugna la responsabilidad social de la 
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contabilidad, se vería incrementada notablemente no sólo para los 
accionistas, sino también para el resto de los usuarios de la informa-
ción financiera que integran la coalición de intereses.

La tesis doctoral de Merigó (2008) se presenta como sustento 
teórico significativo a la toma de decisiones gerenciales. El concep-
to de Ordenamiento del Promedio Ponderado del Operador, cuyo 
acrónimo de Ordered Weighted Averaging (OWA) Operator, tiene 
un punto central en investigación y sirvió de apoyo para la creación 
del modelo de decisión como metodología válida en el criterio de mi-
nimización del coste o el uso de información incierta representada 
mediante intervalos de confianza o números borrosos. Concluye di-
ciendo que las decisiones secuenciales pueden ser utilizadas en con-
texto de certeza, de riesgo o de incertidumbre y por tanto, la mayor 
parte de los estudios se concentran en situaciones de riesgo ante la 
posibilidad de utilizarlos en situaciones de incertidumbre, que se 
valoran al representar la información en un árbol de intervalos de 
confianza, números borrosos, variables lingüísticas, técnica de deci-
sión del grupo.

Por su parte, Flint (2008) entendió la eficiencia como la capaci-
dad y actitud para obtener determinado efecto u obtención expedita 
y económica de una finalidad, y como racionalidad indicó la versión 
observada en la capacidad del gerente para encontrar el grado de 
eficacia a través de los costos de transacción. Ambos constructos fue-
ron objeto de interpretación cualitativa y cuantitativa. Recogió in-
formación oficial y examinó las consecuencias de las modificaciones 
legislativas en la permanencia de empresas viables. El estudio fue 
mayormente confirmatorio explicativo, se basó en el análisis docu-
mental de los archivos oficiales que amplían data retrospectiva, lo 
cual permitió hacer generalizaciones con miras a elaborar propues-
tas legislativas. 

De Gozaine (2009) hizo un estudio enfocado en la gerencia social, 
en el aspecto de los requerimientos de equilibrio para armonizar las 
funciones de dirección institucional desde la alta gerencia, gerentes 
medios y la dirección del trabajador y del trabajo. Además, en la 
necesidad de considerar simultáneamente el desempeño y los resul-
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tados como un todo ante las diversas actividades, en las perspectivas 
que indican el devenir de mayor incertidumbre e inestabilidad ex-
terior. Finalmente, la generación teórica de esta investigación sobre 
las reflexiones en torno al liderazgo transformacional y la gerencia 
social se concretó en una propedéutica de la espiritualidad para re-
conocer desde la gerencia que cada idea, proyecto o situación pre-
sentada tiene su valor y hay que estudiarla en conjunto acerca de su 
aprovechamiento en función de la institucionalidad.

 5. Orientaciones metodológicas

5.1 Consideraciones ontoepistemológicas
	 Para sustentar esta parte, se ubicó a Prior (2002) cuando des-

taca que todo ser humano nace en una época determinada dentro de 
preferencias axiológicas contextuales, que deben ser asimiladas por 
los individuos a través de mediaciones en un sistema de referencia 
que permiten orientar y ordenar la realidad dentro del cumplimien-
to de normativas. De modo que los conceptos axiológicos inherentes 
al ser docente de una universidad se interpretaron dentro de una 
gama diversa que incluye a, entre otros, la solidaridad, el respeto, la 
tolerancia, la patria, la libertad, la justicia y la honorabilidad. Al in-
terpretar este conjunto de valores indispensables en el ser gerente y 
agente de transformación social universitaria, se asumieron los va-
lores mencionados y aquellos que emergieron mostrando elementos 
importantes de la personalidad misma del gerente entrevistado en 
su dimensión de lo humano y su caracterización, que no solamente 
se dio en el discurso sino en los comportamientos interactivos con los 
demás. El motivo axiológico constituyó una intuición y peculiaridad 
de los desarrollos de las actividades de la contabilidad gerencial. Lo 
anteriormente expuesto, respecto a las orientaciones ontoepistemo-
lógicas de la investigación, se puede observar de manera integral en 
el Gráfico N o 1.
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Gráfico No 1. 
Entornos ontoepistemológicos

Fuente: Elaboración propia (2013).

5.2 Actores sociales
Según Lezama (2010), los actores sociales son llamados de esta 

forma porque asumen comportamientos como individuos, pero al 
mismo tiempo son seres socialmente determinados que poseen in-
formación relevante en las construcciones ideológicas y políticas de 
la realidad. Agrega además el autor, que a partir de las respuestas 
de los participantes el investigador puede vislumbrar los valores, 
los supuestos y los medios de coexistencia con los problemas que 
generalmente están ausentes en las versiones deshumanizadas y 
racionalistas contenidas en los documentos oficiales. Para ello, se 
consideraron dos actores sociales cuyo desempeño se sostiene en el 
nivel gerencial dentro del marco de influencia en la contabilidad de 
la Universidad Politécnica Territorial Andrés Eloy Blanco, ubicada 
en Barquisimeto, estado Lara, Venezuela, identificados como los re-
presentantes de la Coordinación Administrativa y el jefe de Presu-
puesto de la institución del estudio.
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La razón fundamental que orientó a la selección de los mismos 
se centró en la situación que destaca Morse (2005) sobre la satu-
ración teórica, entendida cuando ya no emerjan nuevos conceptos 
sobre la temática en los tópicos considerados y en consecuencia se 
hace presente dicho proceso.

5.3 Vía para recabar información
Se utilizó la entrevista a profundidad en la que, según Canales 

(2006), el aspecto más importante es el rapport o la empatía que se 
establece entre entrevistador y entrevistado, puesto que asegura el 
modo idóneo, para el acceso a informantes específicos, la negociación 
del rol del investigado, la confianza necesaria para desarrollar la 
investigación y la interacción comunicativa peculiar que involucra 
la entrevista. Es una técnica de carácter holístico y no directivo que 
profundiza de modo creciente conjunto de temas desde lo más am-
plio y general a lo más específico y articular.

5.4 Interpretación acerca del fenómeno
Para el análisis e interpretación de la información se atendieron 

los siguientes procesos:

5.4.1 Categorización y codificación
Ambos procesos están relacionados con la organización de los 

datos, donde se van construyendo y reconstruyendo categorías en la 
interpretación acerca del fenómeno. Requiere discriminar datos soli-
citados y no solicitados para ver a qué responden, supuestos propios 
en tanto la influencia del observador en el escenario, condiciones del 
escenario en los cuales se brindaron la información y diversas fuen-
tes de datos. De acuerdo a Martínez (2004), se trata de categorizar 
o clasificar las partes en relación con todo, de describir categorías o 
clase significativas, de ir constantemente diseñándolas, rediseñan-
do, integrando y reintegrando el todo y las partes, a medida que 
se revisa el material va emergiendo el significado de cada sector, 
evento, hecho o datos. Por su parte Díaz y Rosales (2004) sostienen 
que a través de la categorización y codificación se busca "reducir la 
cantidad de datos a un número manejable de unidades analíticas, 
involucrar la comprensión de los datos y a quien evalúa, desde el 
momento mismo de la recolección de datos” (p. 31), para que en el 
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análisis posterior pueda focalizarse mejor, construye un mapa cog-
noscitivo o esquema en desarrollo que le permita comprender lo que 
está evaluando, permitiendo que varios evaluadores aborden temas 
comunes en un mismo estudio. El Gráfico No 2 muestra las cate-
gorías y subcategorías con sus divergencias y convergencias de los 
actores sociales.

Gráfico No 2. 
Categorías y subcategorías Vs Convergencias y divergencias

 
Fuente: Elaboración propia (2013).

	
5.4.2 Triangulación de la Información
La triangulación puede ser entendida como el contraste, com-

plementariedad o afinación de la información derivada de las diver-
sas técnicas o de la información proveniente de dos o más actores 
sociales respecto a un tema particular. Así, cada una de las partes 
analiza un fragmento de la totalidad en una especie de visión espa-
cial frente a la realidad de los otros. Según Gottret y Lundy (2007), 
cada actor puede tener conocimientos generales sobre el asunto pero 
posee información más completa y profunda sobre aquellos aspectos 
que le conciernen directamente. Finalmente, los actores indirectos 
conocen en teoría la totalidad del fenómeno, sin embargo, poseen 
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enfoques específicos según sus objetivos o capacidades. Por ello, du-
rante este proceso es común encontrar que los actores nombran di-
ferentes dificultades desde su visión, pero cuando éstas se revisan 
resultan ser parte de un mismo problema. Gracias a la triangulación 
de la información es más fácil ver la relación o contraposición de 
ideas que ayudan a interpretar todo el sistema sobre la especificidad 
de la realidad que se indaga. El Gráfico No 3 es la representación de 
los resultados obtenidos de este proceso.

Gráfico Nº 3. 
Triangulación y complementariedad de las voces de los actores 

sociales
  

Fuente: Elaboración propia (2013).



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 7-26
Acevedo R., Rafael A. Rueda R, José M. y Rueda R., Neley A. •Contabilidad...

22

6. Hallazgos

En esta parte se presentan los hallazgos en el marco del proce-
dimiento implementado para interpretar la información cualitativa, 
para lo cual se ajustó a las expresiones de las categorías y subcatego-
rías emergentes a partir del material protocolar de las entrevistas. 
Además de las categorías y subcategorías se consideró la confronta-
ción de la información.

6.1 Categorías
En esta etapa, se otorgó interés a los atributos que enmarcan las 

características particulares asociadas a la categoría y que al mismo 
tiempo la definen. Por consiguiente, se extrae su concepto a partir 
del material textual de las entrevistas, confiriéndole así legitimi-
dad a las voces de los actores sociales. Quedaron determinadas tres: 
Manejo de Información en la toma de decisiones; Principios de Con-
tabilidad Generalmente Aceptados y Gerencia Educativa. El Anexo 
1 muestra la conceptualización asumida para las categorías utiliza-
das.

7. Reflexiones a manera de conclusión
Durante el proceso investigativo se presentaron una serie de di-

vergencias y convergencias en las voces de los actores sociales. Esta 
situación aportó una información relevante que permitió profundi-
zar, analizar, comprender mejor el entorno cognoscente de cada uno 
de los actores y ampliar el horizonte de la investigación planteado al 
inicio de la misma.

En el trasfondo de las explicaciones que realizaron los actores 
sociales en torno a la temática del estudio, en las cuales emergieron 
algunas categorías y subcategorías en uno de los actores sociales 
pero no en el otro, se derivó cierto sentido de divergencia, tal es el 
caso en aquellas situaciones a las que se hace referencia en el Anexo 
2 respecto al sentido otorgado en las categorías develadas en ambos 
actores sociales.
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Por otro lado, para atender la vigilancia informativa de los ac-
tores sociales no solamente se tomaron en cuenta las categorías y 
subcategorías que sostienen la convergencia temática y aquellos ele-
mentos conceptuales que emergen desde la postura de uno de ellos 
y no del otro, sino que además, la condición de complementariedad 
implicó la interconexión de los contenidos expresados por los actores 
sociales de manera integral. Esta perspectiva permitió visualizar el 
sentido y significado de manera holística que confluye en la toma de 
decisiones emergentes desde la perspectiva de la contabilidad geren-
cial. En este caso, el interés fue la interpretación del fenómeno de 
acuerdo a la complejidad que atañe precisamente al todo y a las par-
tes incluidas en éste, dentro de una visión común complementaria.

Esto último aplica en el caso de la universidad, puesto que los 
saberes, el conocimiento y las capacidades del talento humano en 
función del cumplimiento de las actividades propias a la formación 
profesional y la gerencia institucional representan situaciones pro-
pias de la complementariedad y, en definitiva, a los efectos del prin-
cipio de realización y sus excepciones; por ejemplo, en el caso de 
costos y bienes tangibles e intangibles, la efectividad en el ingreso 
se pudiera contabilizar con el modo de ver una realidad complemen-
taria de beneficios.

Finalmente, todos estas reflexiones sobre los hallazgos en este 
proceso investigativo permiten elaborar un constructo teórico sobre 
la toma de decisiones emergentes en la Universidad Politécnica Te-
rritorial Andrés Eloy Blanco en Barquisimeto, estado Lara desde la 
contabilidad gerencial, el cual será desarrollado en otro artículo que 
cerrará el proyecto de investigación.
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Anexo 01. 
Conceptualización de las categorías 

Fuente: Elaboración propia.

Anexo 02. 
Divergencias por categorías, Actor 1 Vs Actor 2

Fuente: Elaboración propia.
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Construcción social para una 
transformación contingencial 
de la realidad en el sector extractivo 
petrolero venezolano1

Alizo, Stephanía2

Resumen

El sector extractivo petrolero es un ente fundamental en la economía mundial, sin embar-
go, en el caso de Venezuela, éste presenta fluctuaciones en sostenibilidad como sostén básico de 
sus exportaciones. Por ello, se ha requerido el estudio de perspectivas no tradicionales, como la 
social, porque en ésta se engranan las demás perspectivas: económica, energética, ambiental, 
productiva, contable, entre otras. Para esta investigación, se pretendió proponer aproximaciones 
teóricas sobre la construcción social que ayuden a comprender la realidad del sector extractivo 
petrolero, orientados hacia su ejecución práctica, cuyo objeto de estudio debe alcanzar los sujetos 
y su organización, el sistema orgánico social debe suavizar elementos materialistas (producción de 
barriles) y profundizar tanto la calidad de vida de los actores sociales como el factor experiencial, 
los cuales permitirán la innovación, la gestión del conocimiento, el aprendizaje y mejoramiento 
organizacional para optimizar la problemática planteada.

Palabras clave: Construcción social, realidad, sector extractivo petrolero 
y gestión del conocimiento.

Abstract

Social Construction to a contingent transformation 
of the reality in the Venezuelan extractive sector
The oil extraction industry is a key entity in the world economy; however, in the case 

of Venezuela   it presents fluctuations in sustainability as basic supporter of its exports. 
Therefore, it has become necessary the study of nontraditional perspectives (such as a so-
cial one) because it contains within itself other aspects: economic, energy, environmental, 
production, account, among others. For this research, theoretical approaches on the social 
construction were intended to be proposed as an aid in understanding the reality of the oil 
extractive sector oriented towards its practical implementation, whose studies must reach 
the subjects and their organization. The organic social system should soften in materia-
listic elements (production of barrels) and deepen in both the quality of life of the social 
actors, as well as the experiential factor, which will enable innovation, knowledge mana-
gement, learning, and organizational improvement to optimize the problem posed.

Key words: Socially constructed reality, oil extractive sector and knowledge manage-
ment.management.
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de la Universidad de Los Andes.
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1. Introducción 

A nivel mundial, el sector extractivo petrolero se encarga de ob-
tener los recursos naturales del crudo para ofrecerlos a un mercado 
cautivo, que lo transforma en productos necesarios para la calidad 
de vida del ser humano, tales como: combustibles, lubricantes, ceras, 
impermeabilizantes, asfaltos, petroquímicos, plásticos, entre otros; 
por lo tanto, la nación que extrae este tipo de recursos naturales, 
puede obtener ingresos financieros para su desarrollo sostenible. En 
Venezuela, la principal organización encargada de realizar las acti-
vidades extractivas petroleras se denomina Petróleos de Venezuela, 
S.A. –PDVSA-, quien se ha encargado de que dicho sector ocupe un 
lugar primordial en la macroeconomía de este país. A pesar de ello, 
los informes de gestión de PDVSA en los años 2003, 2005 y 2009 
exponen fluctuaciones constantes de aumentos y disminuciones en 
sus ingresos y costos petroleros, los cuales se reflejan en sus niveles 
de rentabilidad, que afectan notoriamente el desarrollo sostenible 
venezolano en las áreas de salud, educación, vivienda, entre otros. 
(Ver Gráfico N° 1).

Gráfico N° 1. 
Fluctuaciones de rentabilidad en PDVSA

Fuente: PDVSA en los años 2003, 2005 y 2009.

De lo planteado, se presume que las posibles causas de estas 
fluctuaciones en la rentabilidad petrolera, pueden estar asociadas 
a diversas perspectivas: económica, energética, ambiental, produc-
tiva, contable, social, entre otras. No obstante, se considera que la 
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perspectiva principal es la social, que de acuerdo al diccionario de 
filosofía de Ferrater, J (1994), el término “social” se refiere al estudio 
del comportamiento que realizan los seres humanos en sus respecti-
vas actividades; por lo tanto, sin humanos ninguna de las perspecti-
vas mencionadas podría originarse ni transformarse. 

De lo anterior, se deriva la necesidad de brindar explicaciones 
que ayuden a comprender el fenómeno rentable de este sector, sin 
embargo, existen pocos estudios que ayuden a facilitar la reflexión 
deseada. De allí surge el interés de esta investigación, la cual pre-
tende proponer aproximaciones teóricas del contruccionismo social 
para una transformación contingencial de la realidad en el sector 
extractivo petrolero venezolano, mediante el análisis de los aportes 
del construccionismo social en la realidad sociológica de las orga-
nizaciones, la reflexión de los aportes del construccionismo social 
de la realidad petrolera venezolana, la profundización de los planos 
del conocimiento de la construcción social de la realidad petrolera 
venezolana y la construcción social para una transformación contin-
gencial de la realidad petrolera venezolana.

Esta investigación está fundamentada en el paradigma socio-
crítico planteado por Zaá (2010), por cuanto la autora de la misma 
partió de las inquietudes de sus vivencias experienciales en el sector 
extractivo petrolero, y al tratar de brindarles una solución, las com-
plementó con el enfoque del construccionismo social de acuerdo a los 
aportes de Gergen, K (1994) y Niemann (2005). Al respecto, este en-
foque se aplicó mediante los recursos metodológicos de la hermenéu-
tica de argumentos escritos de Ricoeur (2006),  el análisis documen-
tal de Montañés (2009), así como la investigación acción sugerida 
por Argyris (2009), y como consecuencia se presumió la construcción 
de conocimientos teóricos activos, donde no sólo se procuró construir 
aproximaciones que explicasen los fenómenos de este sector, sino 
que también se pretendió aportar soluciones que ayuden a enrum-
bar este importante sector en la macroeconomía venezolana.
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2. Aportes del construccionismo social
   a la realidad sociológica de las organizaciones

Antes de analizar los aportes del construccionismo social en la 
realidad sociológica de las organizaciones, es necesario profundizar 
sus tres constructos principales: realidad, construccionismo y socio-
logía de las organizaciones. 

2.1. Realidad
Del primer constructo: “realidad”, se infieren tres significados 

evolutivos, de acuerdo a Hessen (2008); Ferrater, (Ob. Cit.) y Mardo-
nes (1991), complementado con el Diccionario de la Real Academia 
Española (2011):

• La realidad objetiva, consiste en la representación de las cosas, 
sin suavizarlas ni exagerarlas, las cuales pueden ser comprobadas 
porque se describen indiferentemente de las percepciones del ser hu-
mano, de lo cual se deduce la existencia de características objetivas 
y universales, según éste, la realidad es absoluta y única.

• Después, surge la realidad subjetiva, contraria a la realidad 
objetiva, explica que las cosas existen porque la cognición del hom-
bre puede describirlas, por lo tanto, sus elementos son indispensa-
bles para la concepción de la realidad: percepciones, valores, creen-
cias, entre otros. De acuerdo a éste, la realidad es relativa porque 
depende de los procesos cognitivos propios de cada hombre. 

• Posteriormente se infiere la “realidad sociocrítica”3, que se 
basa en la realidad subjetiva de un individuo, pero ahora, le adicio-
na la intersubjetividad social, es decir, un solo hombre no construye 
el conocimiento de la realidad, ella requiere el apoyo de otros indi-
viduos que también forman parte de la sociedad, y con los cuales se 
produce un intercambio cognitivo. De ahí que la realidad es múltiple 
y se complementa al ser compartida socialmente. 

3	  La “realidad sociocrítica” es una aproximación teórica elaborada por la investigadora, 
de acuerdo a los aportes de Zaá (2010); Hessen (2008); Ferrater (1994) y Mardones (1991), 
complementado con el Diccionario de la Real Academia Española (2011). 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 27-46
Construcción social para una transformación contingencial...• Alizo, Stephanía 

31

2.2. Construccionismo

Interpretando los aportes de Sandín y Paz (2003), así como los 
de Gergen, K (Ob. Cit.), el construccionismo es un enfoque que ayu-
da a comprender cómo puede verse la realidad; en otras palabras, 
valida que el conocimiento científico sea verdadero. En virtud que 
el primer constructo: “realidad” fue interpretado en tres niveles de 
pensamiento de acuerdo a los aportes de Hessen (Ob. Cit.), Ferrater 
(Ob. Cit.) y Mardones (Ob. Cit.), complementado con el Diccionario 
de la Real Academia Española (Ob. Cit.), este segundo constructo, 
también pretende relacionarse homogéneamente con sus tres modos 
de pensamiento histórico:

•Constructivismo radical: Según Sandín y Paz. (Ob. Cit.) 
cuando cita a  Crotty y Schwandt, corresponde al conocimiento cien-
tífico que se centra exclusivamente en la actividad de la mente in-
dividual para generar significado, sin la percepción del hombre, por 
consiguiente se infiere que en este tipo de conocimiento científico, la 
realidad se descubre en forma objetiva.

•Constructivismo social: según Gergen (Ob. Cit.), el término 
social corresponde a la creación de un mundo mental y su relación 
con el mundo exterior; es decir, se basa en la vía representacionista, 
crear un mundo mental, pero en general excluye el intercambio so-
cial con otros individuos. Por lo tanto, se deduce que la realidad bus-
ca descubrir relaciones subjetivas internas con su medio ambiente, 
siendo predominantemente individual.

•Construccionismo social: según Gergen (Ob. Cit.), el conoci-
miento científico se construye en forma socialmente colectiva, por lo 
que, la realidad no sólo se descubre rígidamente o busca relaciones 
individuales, sino que es construida mediante la interacción social 
de los significados del ser humano en conjunto con otros individuos. 
Luego se abduce que la realidad es múltiple, porque cada actor so-
cial construye la realidad de una forma distinta, considerando que 
pueden llegar a un acuerdo común llamado sentido común, poder del 
acuerdo o de negociación intersubjetiva, alcanzando un nivel de fle-
xibilidad que amplifica los criterios de pensamiento del ser humano.
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2.3. Sociología de las organizaciones
La sociología comprende el estudio del hombre en las organiza-

ciones, las cuales están conformadas por la interacción de individuos, 
por ello, el concepto de sociología debe complementarse mediante el 
construccionismo con la realidad que viven sus individuos, así como 
también, con la forma en cómo es vivida dicha realidad. En forma 
consistente, el constructo de “sociología de las organizaciones” pro-
curó una interpretación en tres niveles de pensamiento, de acuerdo 
a los aportes de Araujo (2011); Etkin (2009) y Lucas y García (2002), 
a fin de engranar el conocimiento científico de los tres constructos:

• La sociología industrial: es aquella que estudia los pro-
blemas de los individuos dentro de las fábricas, con la finalidad de 
mejorar la productividad y la gerencia empresarial, según ésta, la 
organización es un sistema funcional donde la realidad se transfor-
ma únicamente por el descubrimiento científico (constructivismo 
radical), siendo medible en términos preferiblemente matemáticos, 
como los estudios de tiempo y movimiento, que ayudaron a determi-
nar los materiales exactos y el tiempo perfecto para producir una 
unidad, sin pérdidas considerables, lo cual conllevó a la división del 
trabajo y la especialización. Por lo tanto, el dominio de la nueva rea-
lidad trabaja en función a una mente individual, sin percepciones de 
seguridad y afecto, arrojando un conocimiento reprimido, porque el 
conocimiento matemático no soluciona todas las necesidades empre-
sariales ni del ser humano.

• La sociología humanista: a diferencia de la sociología in-
dustrial, la realidad es subjetiva, donde se procura cubrir las nece-
sidades de cada individuo de la organización, surgiendo entonces 
lo que podría llamarse la psicología en la productividad mediante 
la satisfacción y motivación de cada trabajador. Por lo tanto, está 
implícita en las ciencias humanas, porque comienza a estudiar las 
necesidades del ser humano. La realidad puede ser descrita en la 
organización como un sistema social, acorde a las necesidades del 
trabajador en su lugar de trabajo (ambiente interno y externo del 
hombre en la realidad subjetiva del constructivismo social), arrojan-
do un conocimiento ignorado, porque no toma en cuenta las habilida-
des estratégicas de los trabajadores de bajo mando; el conocimiento 
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está diseccionado hacia el alto mando organizacional, y es predomi-
nantemente individual. 

• La sociología conductista: enfatiza el comportamiento orga-
nizacional mediante la interacción de los individuos, la organización 
no sólo es un lugar del cual se obtiene una remuneración, sino que 
ayuda a desarrollar la calidad de vida de los trabajadores, es decir, 
incluye ambientes internos y externos a la organización, por ello se 
dice que forma parte de un sistema abierto. Estos ambientes, son los 
responsables de que no exista una organización única, sino que todo 
dependerá del momento histórico de las condiciones emocionales de 
los trabajadores, entre otros, la cual permite diferenciar una organi-
zación de otra. Desde esta perspectiva, la realidad organizacional es 
múltiple (realidad intersubjetiva) y se construye socialmente, con la 
adaptación del conocimiento integrado de los individuos, para lograr 
aportar soluciones a un problema, con su respectiva metodología, 
profundizando la difusión de conocimientos. También son conside-
rados aproximados, porque lo único estable es el cambio, el conoci-
miento se retroalimenta continuamente. La sociología conductista 
forma parte de las ciencias sociales, a diferencia de las ciencias hu-
manas, porque el hombre no labora en forma individual en la orga-
nización, sino en forma colectiva. Ver Gráfico N° 2.

3. Aportes del construccionismo social a la realidad 
    del sector extractivo petrolero

De acuerdo a lo que anteriormente se denominó sociología con-
ductista, las organizaciones son contingenciales, por lo tanto, en 
este ensayo no sería conveniente emerger aproximaciones teóricas 
en forma general, sino en un contexto específico, como es el sector 
extractivo petrolero venezolano, el cual está representado princi-
palmente por PDVSA. Ahora bien, para comprender los aportes del 
construccionismo social en este sector, se diseñaron las siguientes 
categorías de análisis:
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Gráfico N° 2. 
Construccionismo social en la realidad sociológica 

de las organizaciones

Fuente: Elaboración propia (2012), con los aportes de: Hessen (2008); Ferrater, (1994); Mardones 
(1991); Diccionario de la Real Academia Española (2011); Araujo (2011); Etkin (2009); Lucas y 
García (2002); Sandín y Paz (2003) y Gergen (1994).
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3.1. Objeto de estudio
De acuerdo a Ferrater, J (Ob. Cit), el objeto significa aquello que 

sirve como fuente de inspiración hacia algo, de allí que en esta in-
vestigación, se procura hallar lo que el sector extractivo petrolero 
estudia en sí mismo, por ello, se buscó el apoyo documental de la 
Universidad del Zulia (2011), por ser una institución que coadyuva 
a la formación del contexto petrolero, específicamente en  la  carrera  
de ingeniería en petróleo, según la cual “prepara, organiza y contro-
la los trabajos de extracción, almacenamiento y transporte de petró-
leo y gas natural…”, de lo cual se infiere que aquello que despierta 
el área de interés principal, es el petróleo mismo.

Sin embargo, esta postura no se considera suficiente porque no 
toma en cuenta al hombre que materializa la extracción, almacena-
miento y transporte del petróleo. Además, de acuerdo al concepto 
básico del construccionismo social, se infiere que esta realidad pe-
trolera puede complementar en su objeto de estudio, la misión de 
la sociología de las organizaciones, tal como lo expresa  Lucas,  A. y  
García  P. (Ob. Cit.), la cual no sólo comprende las actuaciones de los 
sujetos frente a los procedimientos rígidos para resolver los conflic-
tos, sino la creación y/o difusión de conocimientos que hacen los su-
jetos para que sean comprensibles los procesos sociales, de lo cual se 
desprende, que el objeto de estudio de este sector está dirigido hacia 
los sujetos y las organizaciones sociológicas que se puedan adoptar 
en este sector y en aquellos sectores externos que sean afectados, 
que buscan la optimización práctica del petróleo venezolano. 

3.2. Sistema
De acuerdo a Lucas y García (Ob. Cit), el sistema comprende un 

conjunto de elementos o partes diferentes entre sí, pero que traba-
jan en conjunto para alcanzar un propósito que tienen en común. 
De este concepto se desprende que en el sistema actual del sector 
extractivo petrolero se pueden identificar algunos elementos que lo 
conforman:  

3.2.1. Su objeto de estudio: el petróleo, de acuerdo a lo expuesto 
por La Universidad del Zulia (Ob. Cit.).
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3.2.2. La estructura organizacional: de acuerdo a PDVSA (2003 
al 2010), es predominantemente jerárquica, porque su proceso deci-
sorio se emplea desde la alta dirección hacia los operarios, aunque 
en los años 2005 al 2010, se evidencia una estructura más achatada, 
para promover la participación laboral.

3.2.3. Calidad de vida: de acuerdo a las vivencias experienciales 
de la investigadora, se procura la acentuación de las relaciones in-
formales, mediante la creación de viviendas para los trabajadores, 
afiliación a clubs para esparcimiento general, atención médica, la-
boratorio de salud, comedor, centro de adiestramiento, entre otros 
aspectos.

3.2.4. Entorno: de conformidad con lo expuesto por The Orga-
nization of the Petroleum Exporting Countries-OPEC-, (en español: 
Organización de Países Exportadores de Petróleo –OPEP-) (2011), 
los principales entornos que afectan a PDVSA son: a. Economía ren-
tista que cada vez depende más del petróleo. b. Volatilidad en los 
precios del petróleo. c. Afectaciones ambientales. d. Ser un recurso 
natural no eterno. e. Monopolios tecnológicos de sus proveedores. f. 
Especulaciones monetarias que establecen los mismos habitantes de 
las zonas geográficas donde se explota el mismo. g. Otros. Estos en-
tornos, se traducen en una gestión muy compleja, porque el proceso 
decisorio no depende únicamente de la administración de PDVSA, 
sino de la adaptación a los entornos, así como de la innovación que 
pueda enrumbar el ambiente deseado para la productividad petro-
lera.

Ahora bien, aun cuando los elementos del sistema actual de PD-
VSA (Ver Gráfico N° 3), presenta elementos valiosos que garanticen 
la eficiencia operacional, este sistema presenta mayor dependencia 
hacia su objeto de estudio y su entorno actual, lo cual conlleva a 
un nivel de presión elevado, que en la cotidianidad laboral termina 
obviando las ventajas de poseer una estructura organizacional acha-
tada y cierta calidad de vida, que muchas veces no son disfrutadas 
por los trabajadores debido al alto compromiso laboral. 
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De lo anterior, se desprende que de acuerdo al construccionismo 
social, el sector extractivo petrolero requiere una mayor participa-
ción social y que el sistema actual de PDVSA es mecanicista-social, 
es decir, procura funcionar de acuerdo a una estructura funcional, 
pero con consideraciones sociales que reciben menor preponderan-
cia. Nótese que en el Gráfico N° 3, se observan sus elementos inte-
rrelacionados que buscan el fin del sistema: productividad petrolera, 
la cual se representa en el área central. Las figuras más grandes son 
los elementos más arraigados en el sistema actual: objeto de estudio 
y entorno; y los elementos más pequeños, son aquellos que están 
presentes, pero que deberían desarrollarse aún más.

Gráfico N° 3. 
Sistema actual de PDVSA: mecanicista social

Fuente: Elaboración propia (2011).

Ante tal situación, se expone que el sistema mecanicista-social, 
no es del todo criticable, pero puede optimizarse profundizando el de-
sarrollo de los elementos menores (estructura organizativa y calidad 
de vida), para hacer de dicho sistema uno más social que mecánico, 
es decir, un sistema orgánico, que  tomando en cuenta lo afirmado 
por  Lucas y García (Ob. Cit.), también podría complementarse con 
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el incremento de la comunicación, responsabilidades flexibles y cam-
biantes, así como el incremento de la comunicación multidireccional, 
pues el sector extractivo petrolero se encuentra en un entorno de 
alta incertidumbre que requiere de actividades de mayor creativi-
dad e innovación mediante el desarrollo de su recurso humano.

De lo anterior, se presenta un cuadro resumen donde se visuali-
zan algunos de los aportes del construccionismo social en la realidad 
del Sector Extractivo Petrolero Venezolano (SEPV). Ver Cuadro N° 
1.

Cuadro 1. 
Aportes del construccionismo social en la realidad 

del sector extractivo petrolero venezolano

Fuente: Elaboración propia (2011).

4. Planos del conocimiento en la construcción 
    social de la realidad del sector extractivo 
   petrolero venezolano

De acuerdo a Gergen (Ob. Cit.), el conocimiento científico puede 
obtenerse mediante los siguientes planos del saber (ver Cuadro N° 2):

4.1. Plano ontológico: considerado como el plano de la cien-
cia que estudia a la naturaleza del ser: sus creencias, las entida-
des, sus relaciones, entre otros. Se interpreta que lo ontológico en la 
construcción social de la realidad del sector extractivo petrolero está 
compuesto por el sujeto y sus formas de organización, de acuerdo 
a cada uno de los elementos ontológicos que plantea este plano del 
saber:
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• Creencias: Niemann (2005), considera que el individuo ad-
quiere la realidad que ha sido producida por otros individuos, me-
diante imágenes que están en su mente, por ello, la significación del 
interaccionismo simbólico de Mead, ayuda a explicar este fenómeno, 
porque los individuos se comportan conforme al significado que tie-
ne para ellos, de lo cual se deduce que la significación nace de la 
interacción social en las entidades y en la sociedad en general. En el 
contexto del sector extractivo petrolero, las creencias estarían con-
formadas por el proceso cognitivo de cada uno de los miembros in-
ternos de PDVSA, y de aquellos que lo afectan en su mundo externo 
mediante el proceso socializador con los individuos de las entidades 
y de la sociedad en general que también cree en dichas entidades.

• Entidades: de acuerdo a Alizo (2011) al analizar a Norman 
Macintosh, las entidades conforman aquel ser del cual dependen 
los sujetos o al cual están subordinados los demás entes. De allí, 
se desprende que las entidades son aquellos ambientes directos en 
los cuales participa directa o indirectamente los sujetos en el sector 
extractivo petrolero, entre ellos se encuentran: 1. PDVSA, por ser el 
lugar donde se desenvuelven las operaciones laborales. 2. Ministerio 
del Poder Popular para la Energía y Petróleo (MPPEP), ente fisca-
lizador de la producción petrolera. 3. Ejecutivo Nacional, por ser el 
interesado en el progreso petrolero a fin de realizar la distribución 
equitativa de los ingresos petroleros. 4. OPEP, organismo encargado 
de regular las políticas internacionales que afectan la producción del 
petróleo. 5. Entre otros.

• Relaciones: están conformadas por la unión o vínculo que 
pueda existir entre un sujeto con otro, y que pueden ser transfor-
mados por la interacción social que exista entre ambos. De ahí se 
deduce que también puede ser transformado por las entidades y 
creencias en el sector extractivo petrolero.

4.2. Plano metodológico
Una vez que se conoce la naturaleza del sujeto mismo, se puede 

proceder a la aplicación metodológica para el hallazgo del conoci-
miento. La metodología empleada en esta investigación está orien-
tada hacia el paradigma sociocrítico, con el cual se pretende una 
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metodología flexible creada por la propia investigadora, al integrar 
el enfoque del construccionismo social, el análisis documental y la 
hermenéutica, pretendiendo construir aproximaciones teóricas de 
las múltiples realidades que viven los actores sociales en el sector 
extractivo petrolero venezolano.

4.3. Plano epistemológico
Conocida la naturaleza del ser, y los recursos metodológicos que 

se pueden emplear para el hallazgo de los conocimientos, entonces 
se procede a la construcción social de la realidad, de acuerdo a lo 
apuntado por Chávez  (2010), es decir, mediante el estudio del cono-
cimiento científico. Al respecto, la intención epistemológica que se 
pretende no sólo es observar los fenómenos ocurridos, sino el aportar 
la optimización de conocimientos científicos mediante la intersubje-
tividad de los actores sociales, que puedan orientar posibilidades de 
soluciones a la problemática planteada: construir socialmente una 
transformación contingencial de la realidad en el sector extractivo 
petrolero.

Cuadro N° 2. 
Planos del conocimiento de la construcción social 

de la realidad en el sector extractivo petrolero

Fuente: Elaboración propia (2012).
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5. Construcción social para una transformación 
    contingencial de la realidad en el sector extractivo
    petrolero

Se vislumbra que la primera base de esta investigación: “cons-
truccionismo social”, puede transformar la realidad social en con-
traposición a lo planteado por Searle (1997), quien expone que la 
realidad social ya está construida y los sujetos deben adaptarse a 
ella en forma pasiva. Esta investigación pretende que los sujetos 
sean activos, generando nuevos conocimientos y por lo tanto, pueden 
transformar una realidad determinada, en conformidad a lo expues-
to por  Gergen, (Ob. Cit.) y Niemann (2005). Para transformar una 
realidad, es necesario emplear los siguientes planos del conocimien-
to: a. Plano ontológico: por las entidades que afectan el modo de pen-
sar de los sujetos en el contexto del sector extractivo petrolero vene-
zolano: PDVSA, MPPEP, Ejecutivo Nacional, OPEP, entre otros. b. 
Plano metodológico: acorde a una postura crítica complementaria, 
compuesta por sujetos que estén dispuestos a la generación de co-
nocimientos, siempre y cuando formen parte natural de la realidad 
estudiada. c. Plano epistemológico: el producto final de la indagación 
crítica debe ser la generación e innovación de nuevos conocimientos, 
para optimizar la eficiencia operacional gracias al estudio mismo del 
sujeto y sus formas de organización. Todo esto transformará el modo 
de percibir la realidad sociocrítica. 

La segunda base de este ensayo, está conformada por la reali-
dad socio crítica que puede ser construida socialmente, mediante 
los siguientes elementos (subrayados) presentes en cada uno de los 
actores sociales:

El mundo interno del actor social 1, tiene su propio patrón de ex-
periencias vividas y creencias en el sector extractivo petrolero, que 
genera un discurso problemático. Este discurso debe estar orientado 
hacia la inquietud del conocimiento tácito, donde la habilidad en la 
aplicación de conocimientos, debe procurar la innovación mediante 
la libertad del imaginario social, encaminando la libertad de la crea-
ción de conocimientos, mediante la representación social vivencial, 
es decir, del conocimiento destinado a la solución de problemas ope-
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racionales en el sector extractivo petrolero, la cual debe ser compar-
tido con el actor social 2 mediante el sentido común, que de acuerdo 
a Ricoeur, Paul (Ob. Cit.), consiste en los discursos entendidos entre 
los sujetos interesados, es decir, debe existir un discurso, con claras 
intenciones de que sea entendido por otro individuo.

A su vez, el discurso del actor social 1, ocasiona que el actor so-
cial 2 deconstruya el lenguaje, internalizando las posibilidades de 
soluciones a una problemática planteada en el sector extractivo pe-
trolero, pero aportando nuevas significaciones al significante (ideas 
del actor social 1), que no necesariamente están destinadas a buscar 
relaciones antagónicas del discurso con el actor social 1, sino a dar 
un valor agregado del discurso, y su propio sentido de entendimien-
to, traduciéndose en la respuesta al discurso problemático. El inter-
cambio puede repetirse tantas veces como sea necesario hasta lograr 
la mejor solución posible, fortaleciendo una cadena entre los actores 
sociales 1 y 2, que solidificarán una cohesión de nudos sociales en 
un proceso dinámico de relaciones. Abduciendo que este constan-
te intercambio social, llamado también intersubjetividad, procura 
innovación del conocimiento tácito petrolero transformado, el cual 
debe continuar su acción social comunicativa porque representa el 
conocimiento destinado a la solución problemática, lo cual concuer-
da con lo planteado por Benavides, J y otros (1991), cuando cita a 
Habermas, donde menciona que el entendimiento social procura la 
racionalización cualitativa de la sociedad, superando la razón ins-
trumental o mecánico, por la razón comunicativa cualitativa de la 
filosofía intersubjetiva.

De esta manera, se conduce hacia el aprendizaje y mejoramien-
to organizacional, debido a los aportes científicos que puedan sus-
citarse en el sector extractivo petrolero venezolano, optimizando la 
gestión del conocimiento aproximado y colectivo, considerando que 
el segundo elemento más valioso en una organización es el conoci-
miento, recordando que el primer elemento es el sujeto mismo, y de 
esta forma, se consolida la sociedad del conocimiento de este pres-
tigioso sector, resaltando que el proceso de construcción social en la 
realidad sociocrítica es un proceso de nunca acabar, que requiere de 
una participación continua de la retroalimentación.
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6. Consideraciones finales

Con relación a los aportes del construccionismo social en la reali-
dad sociológica de las organizaciones, se evidencia el engranaje exis-
tente entre estos tres constructos: realidad, construccionismo social 
y sociología de las organizaciones, desde donde se interpreta que 
el construccionismo social puede construir la realidad socio crítica 
mediante la intersubjetividad, trayendo como consecuencia que las 
organizaciones generen un conocimiento aproximado en forma co-
lectiva. De ahí la importancia que va adquiriendo recientemente la 
gestión del conocimiento.

De acuerdo a los aportes del construccionismo social en la rea-
lidad del sector extractivo petrolero venezolano, se percibe que el 
objeto de estudio no sólo puede comprender al petróleo, sino a los 
sujetos y a las formas en cómo se organizan en la sociedad. Además, 
el sistema mecanicista-social, pudiese complementarse con un sis-
tema más orgánico, donde los elementos humanos de la estructura 
organizativa y de calidad de vida de los actores sociales que están 
afectados por este sector, sea mayor que otros elementos materialis-
tas como: el objeto social tradicional (que es el petróleo mismo) y la 
fuerte presión del entorno externo, que sólo pretende la producción 
de barriles de petróleo.

El construccionismo social, puede interpretar la diversidad de 
realidades socio críticas del sector extractivo petrolero, mediante 
sus tres planos del saber: a. Plano ontológico, porque comprende el 
conjunto de entidades, creencias y relaciones del sujeto con otros, 
que ayudan a la creación de nuevos valores y actitudes. b. Plano me-
todológico, orientado hacia un paradigma sociocrítico, contribuyen-
do a la reflexión de las múltiples realidades (propias de cada actor 
social). c. Plano epistemológico, porque procura el aporte de signifi-
cados originados de las relaciones intersubjetivas.

De acuerdo a lo anterior, se percibe que se desconoce la comple-
jidad de la naturaleza de la realidad del sector extractivo petrolero, 
por lo cual, se propuso la construcción social para una transforma-
ción contingencial de la realidad de este sector, dentro del cual se 
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requiere: a. La profundización del factor experiencial en el recurso 
humano que labora desde el paro petrolero hasta nuestros días. b. 
La aplicación de sistemas sociales más orgánicos-sociales que me-
canicistas-sociales. c. Entender que el objeto de estudio es el sujeto 
mismo y su contribución a la sociedad del sector extractivo petrolero. 
d. La profundización de la innovación y la gestión del conocimiento, 
lo cual podría contribuir a la solución de la problemática planteada, 
permitiendo la sociedad óptima del conocimiento en este sector. 

De acuerdo a lo anterior, es indispensable mencionar los aportes 
que tuvo el estudio de la sociología de las organizaciones en esta 
investigación:

•La realidad puede ser construida mediante diversos enfoques: com-
plejidad de las organizaciones, construcción social, gestión del cono-
cimiento, entre otros.
•Los modelos son estandarizaciones generales y universales, por lo 
tanto, se requieren herramientas más flexibles que se adapten a la 
situación específica propia de cada organización: estudios contingen-
ciales.
•La sociología de las organizaciones tiene como misión la organiza-
ción de las actividades del ser humano.
•Los sistemas organizacionales tienen diversos elementos, que se 
interrelacionan: estructura organizacional, entorno, calidad de vida 
y objeto de estudio.
•La construcción social para una transformación contingencial de 
la realidad del sector extractivo petrolero, procura la innovación 
del conocimiento petrolero, a fin de optimizar el aprendizaje y me-
joramiento organizacional, generando una gestión del conocimiento 
aproximado y en forma colectiva, que permita orientar la sociedad 
del conocimiento del sector extractivo petrolero venezolano, sin pre-
tender dictaminar una estandarización rígida ni lineal, sino que sir-
va de apoyo a otras investigaciones que puedan mejorar esta apro-
ximación.
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Marketing de servicios en estudios a distancia 
(EaD). Caso: Universidad Cecilio Acosta 

Arrieta, Jenifer 1

Useche, María Cristina 2

Resumen
La presente investigación tiene como objetivo determinar la mezcla de marketing de servicios en el sistema 

de estudios a distancia (EaD) en pregrado, aplicada por  la Universidad Cecilio Acosta en el municipio Mara-
caibo- Venezuela. El sustento teórico lo conforman los aportes de Kotler y Amstrong (2001), Cravens y Piercy 
(2007), Mc Carthy y Perreault (2001), Lambin (2003), Walker y Mullins (2005). La investigación es descriptiva, 
con diseño no experimental-transeccional y de campo.  La población estuvo conformada por 2059 estudiantes. 
Para la recolección de datos se elaboró un instrumento tipo cuestionario estructurado aplicado, a partir un 
muestreo aleatorio simple, a una muestra de 95 estudiantes activos desde el 5to semestre de diferentes carreras. 
Se concluyó, que la Universidad Cecilio Acosta ha desarrollado formas de atención al estudiantado en referencia 
al sistema de Estudios a Distancia (EaD), con la finalidad de expandir el mercado y aumentar la matrícula 
estudiantil, así como incrementar progresivamente la cuota de mercado, destacándose: niveles de atención del 
sistema de estudio, diseño y desarrollo de los mediadores de aprendizajes, módulos de atención en línea, servicio 
de atención telefónica, aumento del control de calidad de los servicios ofrecidos, capacidad de servicio y reducción 
de costos.  

Palabras clave: Atención al estudiante, precio, promoción, estudios a distancia.

Abstract 
Marketing Services in Distance Studies.  
Case: Universidad Cecilio Acosta 
This research aims to determine the mix of marketing of services in the undergraduate distance 

learning system, applied by the Universidad Cecilio Acosta, municipality of Maracaibo - Venezuela. The 
theoretical basis are built based on the contributions of Kotler and Armstrong (2001), Cravens and Piercy 
(2007), Mc Carthy and Perreault (2001), Lambin (2003), and Walker and Mullins (2005). The research is 
descriptive with a field, non-experimental-transactional design. The population studied consisted of 2059 
students. The instrument to collect the information was a questionnaire developed with structured ques-
tions; this instrument was given to a sample of 95 active students at level of the 5th semester in different 
careers, selected from a simple random sampling procedure. It was concluded that Universidad Cecilio 
Acosta has developed ways of attention to the students regarding the distance learning system with the pur-
pose of expanding the market and to increase student enrollment, as well as gradually increase the market 
share. To these purposes, special attention is given to the willingness to take care of the students in this 
system of study, the design and development of learning mediators, modules for online attention, attention 
by telephone, and increase in quality control of the offered services, service capacity and cost reduction.

Key words: student attention, price, advertising, distance learning.
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1. Introducción

El sistema educativo ha asumido la modalidad de estudios a dis-
tancia en las últimas décadas en el ámbito internacional, como res-
puesta educativa a la necesidad de muchas personas, que por múl-
tiples razones se van quedando fuera del sistema formal, además 
de las demandas sociales de información, conocimiento, competencia 
laboral y significados culturales, apoyados en la globalización y el 
avance tecnológico. 

En Venezuela existen un conjunto de universidades tanto públi-
cas como privadas que han desarrollado esta modalidad en educa-
ción (Cuadro Nº 1).

Cuadro Nº 1.  
Universidades venezolanas que han desarrollado 

la modalidad de estudios a distancia

Fuente: S/A (2012). 

Esta modalidad de estudios según Villalobos (2009), poco a poco 
ha logrado promover el aprendizaje autónomo, independiente y co-
laborativo, gracias al uso de las tecnologías de la información y la 
comunicación. Ello ha traído consigo la ruptura de viejos esquemas y 
paradigmas relacionados con los procesos de enseñanza-aprendizaje 
y su análisis crítico. Es indudable también que el progreso de la 
educación a distancia ha estado íntimamente vinculado al hecho co-
municacional y sus implicaciones en la contemporaneidad. 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 47-62
Marketing de servicios...• Arrieta, Jenifer y Useche, María Cristina

49

En el municipio Maracaibo-estado Zulia-Venezuela la expe-
riencia de los institutos privados de educación superior que ofre-
cen el sistema de estudios a distancia, según Villalobos (2009), se 
ha concebido en construcción permanente y en la discusión de la 
práctica educativa de las instituciones del mundo, que han optado 
por la educación a distancia y que enfrentan la tarea evolutiva de 
las exigencias de la educación telemática, que se caracteriza por la 
integración de las telecomunicaciones con otros medios a través de 
la informática, por la distribución de los materiales instruccionales 
y las interacciones (teléfono, satélites, correos electrónicos o red de 
servicios digitales).

En el municipio Maracaibo-Venezuela, la experiencia de la UNI-
CA según Villalobos (2009), ha  tenido gran aceptación por parte 
de la población; sin embargo, ha estado íntimamente vinculada al 
hecho comunicacional, implementado a través de diversas y tímidas 
estrategias de marketing contemporáneas. A pesar de las diversas 
estrategias implementadas, no se ha obtenido mayor demanda en 
los últimos períodos académicos, evidenciándose disminución pro-
gresiva de la matricula estudiantil, lo que repercute negativamente 
en la situación económica y financiera de la institución, así como en 
la estabilidad laboral de los trabajadores. Además la población estu-
diantil activa manifiesta que aunque se atiende en gran medida sus 
solicitudes y requerimientos como usuarios, aunque existen casos 
en los cuales, se sienten inconformes con las respuestas obtenidas, 
o con la demora de dichas respuestas, que en muchos casos, es re-
cibida cuando han culminado los plazos para realizar los trámites 
respectivos.

Asimismo, la población estudiantil expone que en ocasiones de 
cambios, no han recibido notificaciones por ningún medio, en las pla-
nificaciones de períodos académicos y funcionamiento del sistema 
de estudio. Situaciones que generan inconformidad en la atención  
y quejas por la falta de comunicación con la comunidad estudiantil. 
Dicha inconformidad ha motivado a determinar las estrategias de 
marketing de servicios implementadas por  la Universidad Cecilio 
Acosta  en el sistema de estudios a distancia en pregrado en el mu-
nicipio Maracaibo- Venezuela.
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2. Metodología 

La presente investigación se tipificó como un estudio de tipo des-
criptivo, dado que se busca “especificar las propiedades, las caracte-
rísticas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades 
o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” (Hernández 
y otros, 2006: 117).

El diseño de investigación fue transeccional, por recopilar datos 
en un momento único (año 2011), donde se presenta el estado de la 
variable. Así mismo, se considera de campo, ya que se realizó en 
el lugar donde se encuentra el objeto de estudio, lo cual permite el 
conocimiento más a fondo del problema por parte del investigador, 
pudiéndose manejar los datos con certeza. Dado que se recopilan 
desde su ejecución real, y directamente con la fuente primaria.

Para la recolección de los datos primarios se diseñó un cuestiona-
rio estructurado, aplicado a 95 estudiantes, seleccionados mediante 
el muestreo aleatorio simple, a partir del 5to semestre en adelante 
de las diferentes carreras, como: educación integral, comunicación 
social, educación, lengua y literatura y artes plásticas, ya que son 
quienes reciben el servicio y para quienes se diseñan las estrategias 
de marketing. Dicho muestreo se extrae de una población de 2.059 
estudiantes de todas las carreras ofrecidas en el Sistema a Distancia 
en el Municipio Maracaibo-Venezuela. Para el análisis de los datos 
se empleó la estadística descriptiva, con el objeto de agrupar e inter-
pretar los resultados.

3. Mezcla del marketing de servicios en EaD. 

Para Kotler y Amstrong (2001) la mezcla de marketing es el con-
junto de herramientas y tácticas de marketing controlables y que se 
combinan para producir la respuesta deseada en el mercado meta; 
ahora bien, para  Zeithaml y Bitner (2002), es necesario concebirla 
desde varias perspectivas y eso le da un carácter más amplio, por lo 
que hay que pensar de manera creativa, es decir, que la mezcla de 
marketing se amplíe hacia los servicios.
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Por lo regular los servicios se producen y consumen de manera 
simultánea, de acuerdo a Zeithaml y Bitner (2002), con frecuencia 
los clientes se presentan en la empresa, interactúan directamente 
con el personal de ésta y, de hecho, forman parte del proceso de pro-
ducción del servicio. Sin embrago, como los servicios son intangibles, 
a menudo los clientes buscan cualquier tipo de elemento tangible 
que les ayude a comprender la naturaleza de la experiencia de ser-
vicio. 

Ante estos factores los profesionales del marketing de servicios 
consideran que el desarrollo del marketing mix orienta las estrate-
gias de marketing de la organización hacia las oportunidades econó-
micas atractivas, adaptar a sus recursos y su saber-hacer hacia el 
potencial de crecimiento y de rentabilidad detectado (Lambin, 2003). 

Para el sector educativo, específicamente para el caso de la UNI-
CA, abordar el mezcla de marketing de servicios es la fase inicial 
que genera el marco de referencia, para reaccionar rápidamente 
ante los inminentes cambios del entorno en el cual están inmersos, 
adaptándose a la realidad y satisfaciendo la demanda del sector. 

Para la UNICA el perfil de los estudiantes del Sistema de EaD, 
y de la muestra de esta investigación, está conformado por estudian-
tes: 

• Edad  promedio entre los 30 y 34 años,
• Sexo femenino y masculino,
• Ocupación laboral Docentes, 
• Jornadas de trabajo completas (8 horas),
•  Promedio de ingresos de Bs.F. 1.000 a 1500 mensuales, 
• Lugar de residencia: Municipio Maracaibo, aunque hay estudian-
tes que provienen de municipios foráneos donde es difícil el acceso a 
los medios de comunicación. 

El 67% de la muestra respondió que seleccionaron la UNICA, ya 
que se ajusta a sus necesidades de acuerdo a sus jornadas de traba-
jo; además un 53% manifestó que estudian por satisfacción personal, 
y porque no tienen disponibilidad de acceso a estudios universitarios 
bajo la modalidad presencial.
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El 49% de la población de estudiantes respondió que se conectan 
para realizar las actividades asignadas en la plataforma desde su 
hogar, y el 34% respondió que las realizan desde un cyber.  

De igual forma, se obtuvo en un 35% de las respuestas de estu-
diantes, que casi siempre la institución utiliza los medios necesarios 
para comunicarles los servicios ofrecidos y horarios de atención. Asi-
mismo, un 26% de la población indicó que solo aplica a veces, como 
se puede observar en el Gráfico Nº1. 

Gráfico Nº1. 
 Servicio - atención al estudiante

	

Fuente: Elaboración propia (2012). 

	
Por medio de la técnica de observación y conocimiento de los ho-

rarios, se  puede afirmar que los días de semana los departamentos 
de atención al estudiante laboran solamente hasta las 5pm, redu-
ciendo así la posibilidad de atención para aquella población que tra-
baja y no puede dirigirse en horarios de oficina a realizar algún trá-
mite o solicitud. Asimismo, los días sábados, no se ofrece apertura 
de todos los departamentos de atención de los estudiantes. Debido a 
esto, en ocasiones la población se siente desatendida. 
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En referencia a la atención de forma clara y oportuna por par-
te del personal administrativo y docente, un 34% indicó que casi 
siempre reciben una atención clara y oportuna. Asimismo, un 41% 
afirmó que casi siempre recibe del personal administrativo y docente 
la orientación que necesita para la solución de inquietudes o peticio-
nes. 

Con respecto a la atención al estudiante, un 36% afirma que la 
UNICA siempre les brinda entrenamiento, información y herra-
mientas necesarias para el manejo del sistema de EaD, indicando 
en un 47% estar de acuerdo que existe un  equilibrio entre el entre-
namiento recibido para el manejo del Sistema de Estudios a Distan-
cia y la información y conocimientos requeridos. Pero manifestó,  un 
39%, que sólo a veces pueden acceder a la información de la plata-
forma del sistema de EaD en cualquier momento y lugar requeri-
do para el cumplimiento de sus actividades académicas asignadas. 
Esto debido a que se pierde mucho la conexión con la plataforma, no 
se les informa de los tiempos de mantenimiento, ni como se ajusta-
rán las fechas de las actividades por estos mantenimientos, entre 
otras causas. 

Sin embargo, en el Gráfico Nº2 se destaca que un 39% asegu-
ró que la información y noticias de interés disponibles en el portal 
(web) y plataforma es confiable y completa, además de que un 42% 
indicó que siempre el portal web de la institución brinda la infor-
mación que requiere sobre procesos inherentes al Sistema de EaD, 
como: Inscripciones, números de contacto, trámites y solicitudes, ca-
lendarios académicos, entre otros. Del mismo modo, señalaron de 
forma positiva que se realizan actualizaciones de la información pu-
blicada en el portal. 

En relación a la afirmación de que los equipos tecnológicos desti-
nados para el uso de estudiantes están en excelente estado y son de 
apariencia moderna, un 38% respondió estar de acuerdo. Del mismo 
modo, un 42% refirió que dichos equipos cuentan con los programas 
que requieren para el desarrollo de las actividades académicas asig-
nadas. 	
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Gráfico Nº 2.  
Servicio - Atención al Estudiante

	
Fuente: Elaboración propia (2012).

	
Con respecto a la prestación de servicios, un 54% (siempre y casi 

siempre) señaló que algunos servicios son muy complejos y deben se-
guirse una serie de complicadas acciones para completar el proceso. 
Por lo que puede inferirse que algunos de los servicios prestados por 
la institución son burocráticos. Los numerosos pasos complicados 
que deben realizar los estudiantes, se deben en gran medida a la 
falta de automatización de los procesos de atención, lo que origina 
fallas y descontrol en la logística de atención para estudiantes, por 
lo que deben implementarse puntos focales de control de algunos 
trámites, para garantizar la eficiencia en los procesos administrati-
vos, la aplicación y seguimiento de políticas institucionales y calidad 
de atención. 

Con respecto a la flexibilidad en los trámites, un 37% señaló que 
sólo a veces la institución le ofrece flexibilidad en los trámites y pro-
cedimientos. Esto confirma lo referente a la burocracia existente en 
la institución.
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Sobre el aspecto del precio, en comparación con otras institu-
ciones universitarias, la población de estudiantes considera que el 
precio de la unidad crédito en promedio con otras instituciones edu-
cativas es accesible con un 39% de las respuestas. Asimismo, mani-
festaron con un 33% de las respuestas, que la política de precios está 
ajustada a los servicios que ofrece la institución (ver Gráfico Nº3). 

Gráfico Nº 3. 
Precios

               

      
Fuente: Elaboración propia (2012).

Permitiendo confirmar que los estudiantes acogen el valor a pa-
gar a cambio de un conjunto de beneficios en esta modalidad educa-
tiva y es evidente, en el caso de la institución, que gran parte de la 
población está de acuerdo con la política de precios implementada, y 
se ajusta a los servicios ofrecidos. 

Ahora bien, en relación a la flexibilidad en las formas de pagos 
y financiamiento, un 40% indicó estar de acuerdo en que se ofrece 
este servicio. Además manifestaron, en un 48%, que la frecuencia de 
aumentos en las solicitudes, servicios y unidades crédito se realiza 
semestralmente, considerando semestres cada período académico. 
Destacándose, que aunque la población de estudiantes seleccionó 
como mayor opción que el precio de la unidad crédito en compara-
ción con otras instituciones es medio, y contrastando el precio ofreci-
do por la Institución es el más económico respecto a otras institucio-
nes privadas que ofrecen sistema de EaD en el municipio Maracaibo. 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 47-62
Arrieta, Jenifer y Useche, María Cristina • Marketing de servicios...

56

Resultados que corresponden con las posturas de Lambin (2003) y 
Cravens y Piercy (2007) para quienes los precios pueden desempe-
ñar varias funciones en marketing; en este caso, se usa como una se-
ñal para el estudiante, ya que el precio bajo ofrece una forma rápida 
y directa de comunicarse con el mercado. 

En referencia a la promoción y publicidad, dentro de la dimensión 
mezcla de marketing, la población estudiantil entre los medios de 
comunicación que más emplea, señaló en un 56%, que es el servicio 
telefónico móvil personal, para contactar de forma directa, haciendo 
uso de la mensajería de texto, para informarles de alguna noticia e 
información de interés para la comunidad estudiantil, garantizando 
con esto que la información sea oportuna (Ver Gráfico  Nº4).

Con respecto a la frecuencia de publicación en prensa regional 
de información referente a la institución, relacionada al sistema de 
EaD, muestran que aunque la institución solo publique información 
para cada período y evento académico, es probable que el 43% de la 
población recibirá la información publicada y serán portadores de la 
misma, ya que indicaron que leen prensa regional diariamente (Ver 
Gráfico Nº4).

Gráfico Nº4.   
Medios de comunicación

Fuente: Elaboración propia (2012).
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Siendo la prensa regional de preferencia, para un 47% el diario 
Panorama, mientras que un 34% prefiere el diario La Verdad, lo 
que demuestra que es seguro que un 34% se informará de las publi-
caciones en prensa de la institución, ya que se realizan únicamente 
en el Diario La Verdad. En relación a los medios de comunicación 
empleados, la frecuencia en el uso de la radio regional por parte de 
la población de estudiantes fue de 54%, entre las opciones menos de 
1 hora al día y de 1 a 2 horas al día; y un 24% indicó que casi nunca 
escucha radio regional. 

Por lo expuesto, puede indicarse que la radio regional no es un 
medio que lleva la información a la población estudiantil de interés, 
ya que es probable que un 78%  no reciba la publicidad de la institu-
ción. Aunque vale destacar, que si la publicidad en radio se realiza 
a través de contactos de la institución y no generan costo alguno, no 
está de más seguir utilizándola. 

En referencia a la frecuencia con que la población de estudiantes 
busca información mediante  la televisión regional, se obtuvo como 
resultado que un 32% ve entre 2 a 3 horas al día y más de 3 horas 
al día, destacándose que es probable que la población se informe por 
este medio publicitario y sea transmisor de la información que reci-
ba al resto de sus compañeros de clases. (Ver Gráfico No.5). 

Gráfico Nº5. 
Frecuencia de publicación en medios de comunicación

   Fuente: Elaboración propia (2012).
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Un 44% de la población de estudiantes respondió que revisa 
diariamente su correo electrónico, asimismo un 34% indicó que los 
revisa 2 ó 3 veces por semana, lo que demuestra que un 78% de 
la población estudiantil puede ser contactada por esta vía, lo que 
garantiza que la información de interés que se le envié la recibirán 
de forma inmediata y directa. Cabe destacar, que la información re-
cibida, puede ser trasmitida por la misma población de estudiantes 
a personas interesadas, ampliando así el margen de población que 
estará informada y en conocimiento de la universidad. 

Con respecto a la frecuencia de revisión del portal web de la ins-
titución por parte de la población estudiantil, puede señalarse que 
un 35% revisa diariamente la información allí publicada, mientras 
que un 51% revisa el portal web con frecuencia de 2 ó 3 veces por se-
mana, lo que indica que un 86% de la población estudiantil se infor-
mará de lo publicado con relativa rapidez. Lo que permite asegurar 
que el portal Web, es el principal medio de promoción y publicidad.

De igual forma, en un 37% manifestó de forma positiva que la 
UNICA distribuye volantes y folletos con información sobre los pro-
cesos inherentes al sistema de EaD, lo que demuestra que dicha 
estrategia llega a un gran porcentaje de la población que requiere 
alguna información, por lo que se sentirán orientados y atendidos, 
sin necesidad de que un recurso humano trasmita la información. 

De acuerdo a las respuestas anteriores relacionadas con los me-
dios de publicidad utilizados por la UNICA, se le pidió a la población 
estudiantil identificara a través  de los medios por los que se había 
enterado de alguna noticia de interés sobre la institución y al respec-
to se obtuvieron los resultados que se muestran en el Gráfico Nº 6. 
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Gráfico Nº 6.  
Medios de comunicación para enterarse  

de  información institucional

		

     

           

            
Fuente: Elaboración propia (2012).

Dichos resultados dejan en evidencia, que los medios de comu-
nicación con mayor impacto sobre la población estudiantil son por 
porcentaje de selección: Portal web, Correo Electrónico, Televisión y 
Prensa Regional, lo que es de provecho para la UNICA, ya que foca-
liza y concentra en esos medios sus esfuerzos comunicacionales. Con 
la implementación de estas estrategias de marketing de servicios, la 
organización apertura la posibilidad de acceso a las diversas oportu-
nidades educacionales a los estudiantes y al público en general, pero 
a la vez los direcciona a actualizar de forma permanente aspectos, 
como:

• Los estilos de enseñanza, tomando en consideración las necesida-
des y expectativas de una audiencia múltiple y diversa.
• Funcionar efectivamente como facilitador y como proveedor de con-
tenidos.
Fortalecer el rol de asesorías al profesor o instructor principal, pro-
porcionando apoyo a los estudiantes.

Mantener un efectivo funcionamiento de los innumerables de-
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talles técnicos y de comunicación requeridos que implica un proceso 
de educación a distancia, atendiendo aspectos como: registro de los 
estudiantes, duplicación y distribución de los materiales, envío de 
los libros de texto, control y distribución de la correspondencia entre 
alumnos y maestros, calendarización de los cursos, control de las 
calificaciones, seguimiento del desarrollo de los cursos. En la parte 
técnica de la tecnología educativa, cuidar la operativización de las 
redes de comunicación, así como instalación o desarrollo del soft-
ware, asistencia técnica de las dudas de los alumnos o de la correc-
ción de las fallas y problemas de comunicación, o de funcionamiento, 
entre otros.

La atención de esos aspectos técnicos tienen una sola directriz: 
facilitarle al estudiante el proceso de aprendizaje y se comprenda 
que él es sujeto activo y el eje de su formación, y de forma comple-
mentaria todas las estrategias de mercadeo que se desarrollen im-
pulsan la democratización del acceso a la formación, acabando con 
barreras tanto geográficas como sociales e impulsando la autonomía 
de aprendizaje que posibilita con independencia de lugar, tiempo y 
ritmo de aprendizaje. 

4. Conclusiones

La UNICA utiliza el marketing mix de servicios para atender a 
la población estudiantil e informar los servicios ofrecidos y los ho-
rarios de atención referentes al sistema de estudios a distancia; con 
relación al precio, se obtuvo que la unidad crédito se considera me-
dia alta en comparación a otras instituciones, además de que experi-
mentan aumentos para cada período académico; también se destacó 
que la política de precios de la institución está ajustada a los servi-
cios que se ofrecen, además de existe flexibilidad en cuanto a formas 
de pagos y financiamiento para la población estudiantil.	

En referencia a la promoción, el portal web de la institución, es 
el medio más utilizado por los estudiantes, destacándose de forma 
positiva que se ofrece información de interés y se actualiza frecuen-
temente.
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Se evidencia un equilibrio entre el entrenamiento recibido y los 
conocimientos necesarios para el manejo de dicho sistema, aunque 
debe considerarse, que se presentan problemas continuos para el ac-
ceso a las actividades, ya que en muchas oportunidades, se pierde la 
conexión, apreciación que es de vital importancia para que se tomen 
medidas en el asunto, ya que este es el medio de interacción entre 
el tutor y el estudiante, además de ser la vía de las asignaciones y 
consignaciones de las actividades académicas.

En tal sentido, es necesario el desarrollo de  nuevas formas de 
atención del sistema de estudios a distancia para aumentar progre-
sivamente la cuota de mercado atendida como: reducción de tuto-
rías presenciales a través de la oferta de materias completamente 
virtuales, el sistema de estudio conocido como régimen especial, a 
través del cual, el estudiante sólo realiza dos tutorías presenciales 
y el resto de las actividades es totalmente virtual; también se ofrece 
la flexibilización curricular que permite que los estudiantes a pesar 
de encontrarse en un sistema de estudio, puedan ver materias ofer-
tadas en otro sistema de estudio o modalidad, en otra tutoría o loca-
lidad, además del servicio de laboratorios con equipos tecnológicos 
de apariencia moderna, en excelente estado y en horarios accesibles, 
para aquella población que no tiene disponibilidad de equipos para 
cumplir con las asignaciones. 

Asimismo, se señala el diseño de mediadores de aprendizajes, en 
los cuales se estructura el contenido de tal manera que esté organi-
zado, interrelacionado y con sentido, proporcionando al estudiante 
autonomía en la construcción de saberes y en la adquisición de com-
petencias. 

Claro está, que desde la visión del marketing para este tipo de 
instituciones siempre existen oportunidades que explotar, como: in-
crementar la audiencia de estudiantes, involucrar la participación 
de expertos de otras áreas que se localicen en cualquier parte y que 
de otra manera no estarían accesibles para los estudiantes; reunir 
estudiantes de diferentes ambientes culturales, económicos, sociales 
y con variadas experiencias laborales y de conocimientos; ampliar 
la accesibilidad física y tecnológica en áreas apartadas, entre otros.
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Herramientas de comunicación 			 
	 interna en la Universidad 
		  de Los Andes, Trujillo
Cardozo Vale, Silvana1

Vásquez, Mirian2

Resumen

El propósito fundamental de este trabajo es conocer el uso de las herramientas de comuni-
cación interna en la Universidad de Los Andes, Núcleo Universitario Rafael Rangel, Trujillo. 
Para tal efecto, se diseñó una investigación de campo no experimental, en la cual se recolectaron 
datos primarios de la realidad sin manipular o controlar variable alguna. El objeto de estudio 
está representado por la comunidad universitaria de la ULA NURR. Los resultados obtenidos 
muestran que los miembros de la comunidad universitaria no siempre utilizan las herramientas 
de comunicación interna para dar a conocer las diversas informaciones necesarias relacionadas 
con el desarrollo de las actividades académicas, administrativas, de extensión e investigación, es 
decir, no se valen de los medios, mensajes ni de la reputación alcanzada para tales fines. 
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Abstract 

TOOLS OF INTERNAL COMMUNICATION AT THE UNIVERSIDAD DE LOS ANDES, 
TRUJILLO

The main purpose of this research is to know the use of tools of internal communication 
in the Universidad de los Andes, Trujillo. For this purpose, a non –experimental field research 
was designed, in which primary data of the reality was collected, without manipulating or 
controlling any variable. The community of the ULA-NURR represents the object of study. 
The results show that the members of the university community not always use the internal 
community tools to inform the various necessary information related to the development of the 
academic, administrative, extension, and research activities. That means that media, messa-
ges, although their reputation for such purposes, are seldom used.
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1. Introducción

El Consejo Universitario de la Universidad de Los Andes (ULA), 
en el año 2002, aprobó su política comunicacional estructurada en 
un modelo basado en la identidad, la imagen, la estrategia y la co-
municación institucional con el objetivo de reforzar la identidad, po-
sicionar la imagen y fortalecer la estrategia institucional entre sus 
públicos externo e interno mediante acciones de comunicación que 
realcen la misión, la visión, los valores, los objetivos y la cultura de 
la institución universitaria, así como difundir las actividades de do-
cencia, investigación, extensión y gestión que allí se realizan.

Sin embargo, los actores clave del contexto académico (comuni-
dad universitaria) asumen diferentes posturas, abordajes, interpre-
taciones, valores y visiones sobre la proyección del quehacer univer-
sitario y su gestión regida por símbolos, signos, códigos lingüísticos 
diversos, dificultando las relaciones de la institución con su entor-
no. Esta situación, se evidencia en el Núcleo Universitario Rafael 
Rangel (NURR) de la Universidad de Los Andes, en donde, según 
Cardozo (2002), la comunicación del NURR con los distintos actores 
se produce en casi todos los casos por esfuerzos aislados de algunos 
miembros de la comunidad universitaria, y no como parte de una 
política comunicacional fundamentada en la realidad institucional y 
de su entorno; generándose en algunos casos mensajes contradicto-
rios que afectan la imagen institucional.

Se observa además, que la comunidad universitaria del NURR-
ULA desconoce la política comunicacional de la ULA por falta de 
difusión y aplicación. Son pocas las personas que poseen la infor-
mación de la política comunicacional y el manual de identidad de la 
ULA; por lo tanto, no se aplican estas políticas comunicacionales y 
en diversas oportunidades se utilizan distintos logotipos y eslóganes 
de la institución, así mismo, se pierde de vista la utilización del tipo 
de letras y colores que se deben utilizar institucionalmente.

Aunado a esto, el crecimiento del NURR ha generado una com-
pleja red de procesos comunicacionales que buscan responder a 
propósitos diversos. Dichos procesos se proponen registrar el flujo 
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interno y externo de mensajes que resulta tanto de las funciones bá-
sicas que cumple la institución (docencia, investigación y extensión) 
como de lo referente a su funcionamiento administrativo. Intentan, 
además, cubrir necesidades de información en su entorno, contorno 
y dintorno, indispensables para la institución, puesto que no puede 
pasarse por alto que la comunicación es la base en la que se apoya el 
funcionamiento de las organizaciones. 

Esta situación generó la necesidad de realizar una investigación 
que permitiera darle respuesta a la siguiente inquietud: ¿Cuáles son 
las herramientas para la comunicación interna en la ULA NURR?; 
por lo que la investigación buscó conocer dichas herramientas.

2. Marco conceptual

2.1 La comunicación
Para Robins y Coulter (2005), comunicación es la transferencia 

y comprensión de significados: si no se han transmitido información 
o ideas, la comunicación no se ha llevado a cabo. Para que la co-
municación sea exitosa, el significado se debe impartir y entender. 
La comunicación perfecta, si es que existe, se establecerá cuando el 
receptor perciba un pensamiento o idea transmitido exactamente 
como lo previó el transmisor.

Desde el punto de vista de Pizzolante y Roldán (2006), la comu-
nicación es acción y lo que no se comunica, simplemente, no existe. 
De allí la importancia de que los procesos de comunicación sean es-
tratégicos, es decir, orientados nítidamente a objetivos previamente 
definidos y profundizando en el conocimiento de la naturaleza hu-
mana del proceso para desarrollar, a partir de las capacidades em-
presariales, las necesarias habilidades que son exigidas para trans-
mitir los diversos mensajes generando el eco personal que conecte a 
la institución con la audiencia, siendo la comunicación la interacción 
simbólica de al menos dos participantes que comparten un código en 
común y responden en función del estímulo del otro. 
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En el ámbito institucional, las organizaciones se comunican ha-
cia su interior y con su entorno. La calidad de esa interacción simbó-
lica es un bien intangible, pero para que dicha calidad sea óptima, la 
institución no puede darse el lujo de dejar al azar los mensajes que 
envía hacia sus distintos públicos. 

Comunicar es una estrategia para motivar, persuadir, conven-
cer, comprometer intereses, facilitar procesos, armonizar puntos de 
vista. Desde el momento en que realmente se quiere comunicar, se 
debe ejercer la comunicación con la condición de aprender, es un 
proceso de mejora continua que nunca concluye. No puede haber co-
municación si no se desarrolla la capacidad de escuchar, de colocarse 
en el lugar de otros, de comprender los contextos, las intenciones, las 
realidades de aquellos que intentan enviar sus mensajes. 

Así mismo, Reinares y Calvo (1999), establecen que la comuni-
cación consiste en transmitir una determinada información de unas 
personas o entidades a otras. La comunicación no es únicamente 
pronunciar unas palabras y esperar que ocurra lo mejor; es un pro-
ceso donde tan importante es decir algo como saber escuchar lo que 
se dice, en la Figura Nº 1 pueden observarse los elementos de este 
proceso. 

Figura Nº 1.  
La comunicación. Cómo saber qué decir, 

a quién y en qué momento

Fuente: Reinares y Calvo (1999).
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En el ámbito institucional, las organizaciones se comunican ha-
cia su interior y con su entorno. La calidad de esa interacción simbó-
lica es un bien intangible, pero para que dicha calidad sea óptima, la 
institución no puede darse el lujo de dejar al azar los mensajes que 
envía hacia sus distintos públicos. 

Comunicar es una estrategia para motivar, persuadir, conven-
cer, comprometer intereses, facilitar procesos, armonizar puntos de 
vista. Desde el momento en que realmente se quiere comunicar, se 
debe ejercer la comunicación con la condición de aprender, es un 
proceso de mejora continua que nunca concluye. No puede haber co-
municación si no se desarrolla la capacidad de escuchar, de colocarse 
en el lugar de otros, de comprender los contextos, las intenciones, las 
realidades de aquellos que intentan enviar sus mensajes. 

Así mismo, Reinares y Calvo (1999), establecen que la comuni-
cación consiste en transmitir una determinada información de unas 
personas o entidades a otras. La comunicación no es únicamente 
pronunciar unas palabras y esperar que ocurra lo mejor; es un pro-
ceso donde tan importante es decir algo como saber escuchar lo que 
se dice, en la Figura Nº 1 pueden observarse los elementos de este 
proceso. 

Figura Nº 1.  
La comunicación. Cómo saber qué decir, 

a quién y en qué momento

Fuente: Reinares y Calvo (1999).

La respuesta a la pregunta ¿quién? da lugar al análisis de los 
objetivos y de las estrategias de comunicación por parte del emisor 
de los mensajes. El ¿qué? se identifica con el análisis de las formas 
y contenidos de los mensajes a transmitir. Cuando se pregunta ¿a 
quién?, se hace referencia a los receptores de los mensajes. ¿Por qué 
canal? supone conocer los medios de comunicación que se van a uti-
lizar para transmitir esos mensajes y, finalmente, ¿qué efecto? signi-
fica evaluar el resultado de la comunicación.

2.2 Comunicación estratégica
Según Scheisohn (2009), la comunicación estratégica es uno de 

los temas más interesantes en el escenario laboral, sin duda algu-
na representa la clave para la obtención de metas y proyectos tra-
zados al comienzo de su carrera y lo más importante: en su vida. 
La estrategia es una forma de coordinar integralmente los recursos 
existentes con las tendencias ambientales para lograr una posición 
de ventaja sobre el contrario, si se une este concepto con el de comu-
nicación, se obtiene algo muy interesante y de provecho, a lo que se 
denomina: "La comunicación estratégica". La cual es definida por 
Pérez (2001) como la coordinación de todos los recursos comunicacio-
nales externos e internos de la institución para diferenciarse de la 
competencia y lograr un lugar en la mente de su público objetivo. La 
comunicación estratégica se postula como una disciplina específica-
mente concebida para posibilitar un abordaje óptimo y competitivo 
de la problemática comunicacional corporativa. Es la disciplina des-
de la cual se articularán inteligentemente todas las comunicaciones 
tácticas. La comunicación estratégica permite gestionar el proceso 
comunicativo mediante la búsqueda de una coherencia significativa, 
por lo que es necesario lograr esta coherencia entre 

• Lo que se pretende comunicar y lo que se comunica, 
• Lo que se comunica implícita y explícitamente,
• Los propósitos y los medios para alcanzarlos y,
• Lo que se declara y lo que se actúa.
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Con el propósito de

1. Obligar a una reflexión y a un análisis periódico sobre la rela-
ción de una institución o de una marca con sus públicos: básica-
mente se trata de establecer si las relaciones de una institución 
con su entorno son las más adecuadas, y, en concreto, son el com-
ponente simbólico de esa relación, es el que más se adecua para la 
misión y los fines que dicha institución pretende alcanzar.   

2. Definir una línea directriz de la comunicación: que precise qué 
sistemas conviene utilizar y qué peso relativo ha de tener cada 
uno en razón de los objetivos asignados, los públicos objetivo, las 
rentabilidades comparadas y las posibles sinergias.

3. Dar coherencia a la pluralidad de comunicaciones de una ins-
titución: La comunicación estratégica se convierte así en el mar-
co unitario de referencia al que se remiten todos los actores de 
la institución, encauzando el hecho en una misma lectura de los 
problemas y oportunidades; poniendo en común unos mismo va-
lores y un lenguaje compartido, y, sobre todo, dando coherencia 
a la pluralidad de voluntades y a la tremenda complejidad de las 
actuaciones que pueden darse en una institución.

Al respecto Pizzolante y Roldán (2006), describen la comunica-
ción estratégica a través de la geometría corporativa: El entorno, 
contorno y dintorno, las cuales a su vez tienen sus bases en la comu-
nicación interna y externa de cualquier institución. 

Entorno se refiere al conjunto de elementos que circunda o rodea 
a la empresa, y es hacia donde se proyecta la Imagen corporativa. 
Son los aspectos sistemáticos que están fuera de la organización. 
Cada institución es única, y se encuentra en un lugar determinado, 
el cual es merecido por sus logros con respecto a los planes institu-
cionales y los objetivos definidos por la institución. El analista del 
entorno encuentra las amenazas y oportunidades de la institución 
frente a la opinión pública que le rodea, y cada una de las audiencias 
específicas que condicionan la factibilidad de cumplir con su plan de 
negocio o vida. Por eso en una institución el entorno es su mercado o 
mundo externo, sus clientes, el campo de acción. 
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El contorno en una institución es su fachada exterior, los ras-
gos tangibles o no de la personalidad empresarial o todo lo que co-
munica la empresa regida por su identidad; es decir, los aspectos 
institucionales de intermediación con la organización. El contorno 
representa la voz y comportamiento de la cultura organizacional en 
la institución, ¿qué hace?, ¿cómo lo hace?, ¿cómo son?, ¿son buenos?, 
¿son grandes?, ¿la institución tendrá un alto nivel?, son todas las 
percepciones comunes que el entorno de la institución hace de ella, 
esta percepción, se puede denominar como fama corporativa que se 
obtiene a través de la cultura, raíz y costumbre institucional, en 
donde navegan las normativas y leyes que componen la misma, obte-
niendo una clara opinión de funcionalidad tanto de su entorno como 
de sus propios empleados.

Así pues, el contorno proporciona y genera la posición o compor-
tamiento hacia una persona, el trato que se da hacia ella, la opinión 
y confianza que produce la misma, estas percepciones dan una de-
terminada Imagen e identidad, la cual es la etiqueta individual que 
se lleva en cada uno de los observantes, y que, en la mayoría de los 
casos, una vez etiquetada es difícil de retirar.

El dintorno es todo aquello que encierra la institución y que mu-
chas veces no puede verse. Es decir, las informaciones o rasgos que 
no son tangibles, ya que están relacionadas con su filosofía de vida 
corporativa: valores, normas, principios, su registro histórico, en-
tre otros aspectos que conforman la cultura corporativa. El incons-
ciente colectivo que se manifiesta explícitamente en la institución 
mediante un conjunto de comportamientos. Cuando se requiere dar 
coherencia a la gerencia estratégica de una buena imagen, es funda-
mental actuar sobre la cultura de la institución, es allí donde están 
las raíces de las actitudes, conductas y actuaciones.

En efecto, en una institución el dintorno es el origen del contor-
no, es la parte invisible dentro de la institución que compone valores, 
normas, conducta, aptitud, acciones, pensamientos que enmarcan la 
cultura y reflejan a través del contorno lo que se conoce como cultura 
organizacional de la institución. El dintorno los clasifica y posiciona 
en el tiempo, y el conocimiento, motivación, ética, responsabilidad y 
transparencia entran en juego para el cuidado y salud del dintorno.
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En definitiva, estas tres (3) dimensiones se complementan desde 
la última a la primera, la carencia de una de ellas romperá con un 
esquema armónico esencial para la expresión del profesionalismo, 
imagen y efectividad. Esta geometría es la base para la obtención de 
una sana y efectiva comunicación estratégica”, afirman Pizzolante y 
Roldán (2006).

2.3 Comunicación interna
El capital humano es la riqueza de mayor importancia en la or-

ganización, porque es el que entiende y aplica la tecnología, maneja 
los equipos y sobre el que se puede estructurar la solidez de la mis-
ma, en consecuencia habrá que dotarlo de las fortalezas necesarias, 
pues según Kotler (2006), las organizaciones pueden obtener una im-
portante ventaja competitiva si tienen empleados capacitados. Esas 
fortalezas se pueden resumir en los siguientes aspectos: sensación 
de pertenencia a un equipo organizacional coherente y exitoso; sen-
sación de satisfacción personal y de posibilidades futuras; sensación 
de conocer sus labores y tener acceso a información y capacitación.

Es por ello que el personal tiene que saber qué debe hacer, para 
qué lo hace y para quién lo hace, y eso sólo se puede lograr a través 
del proceso de comunicación interna, el cual, según Fuentes (2011), 
es el que se encarga de dar a conocer los pormenores de la organiza-
ción bajo la premisa de que trabajadores mejor informados generan 
mayor compromiso y alineación con el negocio. 

Al respecto Pizzolante y Roldán (2006) plantean que sólo a medi-
da que el personal maneje con soltura toda la información requerida, 
la organización será más coherente y sólida, con posibilidades de 
éxito; para esto deben disponer de herramientas de comunicación 
interna tales como: manual organizacional, cartelera, publicación 
institucional (revistas, periódico, folleto interno, en papel o digital) 
videos, circulares, reuniones, correo electrónico, buzón de sugeren-
cias, afiches, boletines, video conferencia, intranet, eventos, entre 
otros.

Herramientas que deben corresponderse con el objetivo funda-
mental de la comunicación interna, que según Muñiz (2010) es el de 
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cuidar el cliente interno, es decir, el capital humano de la organiza-
ción, a fin de dar respuestas satisfactorias a los clientes externos, 
por lo que constituye una herramienta clave para alcanzar los obje-
tivos estratégicos. Además, ayudan a crear cultura de empresa, con-
tribuyen a evitar el rumor, propiciando un clima de confianza y mo-
tivación, y haciendo que la empresa sea más competitiva y rentable; 
mediante, según Kreps (1990) citado por Morales (2001), un modelo 
de mensajes compartidos entre los miembros de la organización.

2.4 Los mensajes
El mensaje es una de las principales herramientas de comunica-

ción, según Alarico (2008), constantemente los seres humanos reci-
ben infinidad de mensajes de distintos medios, pero no todos llegan 
a fijarse en sus mentes, depende según Kotler (2006) de los procesos 
perceptuales que los caracteriza, por lo que el emisor debe intentar 
traspasar la barrera perceptual.

En relación con este tema, Scheisohn (2009) clasifica los tipos 
de mensajes en mensajes intencionales, no intencionales, explícitos, 
implícitos, residuales y exteriores. Los mensajes intencionales son 
todos aquellos mensajes que siguen un proceso de codificación técni-
camente asistido con el propósito de generar un determinado efecto 
en los públicos. Así mismo, expresa que con este tipo de mensajes la 
institución posee cierto dominio de la situación comunicacional, ya 
que los mensajes pasan por un proceso de codificación y control. Este 
tipo de mensajes, generalmente lo constituyen: los avisos publicita-
rios, folletos, carpetas informativos para el periodismo y documen-
tos corporativos, entre otros. 

Los mensajes no intencionales, son aquellos que la institución 
genera sin habérselo propuesto. Cuando la institución se da cuenta 
de ello a tiempo, es posible tomar las medidas correctoras que co-
rrespondan, pero en muchos casos la institución no se entera, razón 
por la cual la institución pierde cierta gobernabilidad de la situación 
comunicacional, puesto que no está sometida a procesos de codifica-
ción o control.



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 63-80
Cardozo Vale, Silvana y Vásquez, Mirian • Herramientas de comunicación...

72

Tanto los mensajes intencionales, como los no intencionales pue-
den subclasificarse en mensajes explícitos e implícitos. Los mensajes 
explícitos guardan una fuerte relación con la información, lo analí-
tico y el conocimiento. Constituyen ejemplos de este tipo de men-
sajes: comunicados de prensa, manual de procedimientos, balance, 
entre otros. Los mensajes implícitos se relacionan con lo subjetivo, 
la significación y la emoción. Cuando se habla de mensajes residua-
les se puede decir que son aquellos mensajes que se recibieron en 
un pasado, influyen en los mensajes que se reciben en el presente. 
Por ejemplo, cuando una institución colabora con las necesidades de 
determinada situación que se haya presentado, las personas recuer-
dan la institución con agrado; pero si por el contrario, la institución 
vendió productos dañados y algunas personas se intoxicaron, enton-
ces el recuerdo es negativo y actúa en modo de ruido.

Con respecto a los mensajes exteriores, Scheisohn (2009), aseve-
ra que el mensaje exterior es aquel que procede de otras áreas exter-
nas distintas a aquellas con las que la institución interactúa. Se tra-
ta de sucesos, tales como opiniones, informaciones, eventos, rumores 
y otros estímulos de diversa naturaleza que no pertenecen al ámbito 
específico de la institución ni a ningún otro ámbito relacionado con 
ésta, pero que ejercen una fuerte influencia sobre los públicos debido 
a que la gente desvía su atención hacia estos mensajes. 

Visto esto, se puede acotar que se debe tener sumo cuidado con 
los diversos mensajes que giran dentro y fuera de las instituciones, 
motivado a que gracias a ellos se les puede catalogar a las institu-
ciones como exitosas o pueden llegar a debilitarse tanto, que pueden 
perder su reputación hasta el grado de dejar de existir.

2.5 Reputación
Una de las funciones de la comunicación interna es la creación 

y consolidación de la reputación corporativa, definida esta por Costa 
(2007) como el conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa los di-
versos grupos de interés con los que se relaciona, tanto internos como exter-
nos, es evidente entonces que para alcanzar una reputación exitosa 
la gestión de comunicación interna es clave. 
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Para ello, la organización debe comunicarse primero con sus 
principales colaboradores, su recurso humano, antes de que el mun-
do exterior confunda e influya negativamente en sus conductas. La 
comunicación solidifica, fortalece, infunde confianza, en efecto, la 
comunicación tanto con el mundo exterior como con el interior de la 
organización es clave para construir una clara y sostenible percep-
ción de quién es, qué hace y qué no hace como ciudadano corporati-
vo, dibujando un sistema flexible y dinámico que interactúa con el 
entorno y se alimenta de él. 

Un excelente programa de reputación, bien planificado, puede 
reducir las amenazas y convertir las debilidades corporativas en for-
talezas. Las instituciones no valen por lo que ellas dicen que valen, 
sino por lo que opina el público externo, y son muchas las percepcio-
nes que condicionan ese valor que está en la mente de sus públicos. 
En este orden de ideas, se puede acotar, que cada institución tiene 
claramente definidos sus públicos, razón por la cual se deben de-
sarrollar mensajes y medios específicos para llegar a ellos con la 
nitidez de una buena estrategia. Es evidente entonces, que la re-
putación es un sólido y confiable escudo para afrontar las crisis y 
fomentar relaciones proactivas con públicos clave.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, 
Pizzolante (2006) afirma que existen algunas herramientas bási-
cas (investigación, análisis, planificación del posicionamiento y sus 
mensajes, recomendaciones estratégicas, control, seguimiento y un 
plan) para gerenciar la reputación, la cual es ganada a través del 
ejercicio sincero y honesto de la responsabilidad social, más allá de 
ser un logro del presidente de la institución, es construida y sosteni-
da por todos sus miembros, y sus comportamientos voluntarios o no, 
formales o informales, dentro y fuera de la vida institucional. 

Según Scheishon (2009), la reputación de cualquier institución 
dependerá siempre y, ante todo, de su esencia, de la calidad de su 
actuación y de los productos o servicios que proporciona y no sólo de 
su publicidad u otras noticias que aparecen en los medios. Se comu-
nica siempre y se comunica con todo aquello que se hace o se deja 
de hacer. La admiración y el respeto nacen y crecen sobre aquello 
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que realmente se es, no sólo de aquello que se desearía ser y mucho 
menos aparentar.

Hechas las consideraciones anteriores se afirma que el mayor 
peligro para la reputación de una institución proviene de una infor-
mación falsa, calumniosa o incompleta. No es cierto que cada uno 
posea la reputación que se merece, esto es, quizá, lo mejor que uno 
puede esperar. Existirán acontecimientos que podrán dañar poten-
cialmente la reputación de la institución. El grado de peligro de-
pende, en gran medida, de la percepción pública de dichos aconteci-
mientos más que de los acontecimientos en sí. Esto es válido tanto 
para las percepciones de un comité gubernamental que considere 
una nueva ley como para el público en general.

El fracaso en el reconocimiento del hecho fundamental de que la 
reputación depende de la percepción ha significado que muchos pro-
blemas evitables representen una crisis importante para algunas 
instituciones. La función de la gestión del riesgo de la reputación 
consiste en salvaguardar la fama que tantos años y esfuerzos ha cos-
tado conseguir, y que es tan susceptible de daños o de destrucción.

La reputación es muy valiosa para las instituciones y tener una 
buena reputación significa ser parte de un grupo de instituciones 
que cuidan su imagen y, por ende, están inmersas dentro de un sis-
tema de comunicación estratégica que les aporta las herramientas 
necesarias para tener el éxito y credibilidad necesaria para sobrevi-
vir entre tanta incertidumbre. 

3. Metodología

La investigación descriptiva que permitió conocer el uso de las 
herramientas de comunicación interna en la Universidad de Los An-
des, Núcleo Universitario Rafael Rangel, Trujillo, se fundamentó en 
los siguientes aspectos metodológicos:

3.1. Diseño de investigación
La estrategia que se adoptó en esta investigación para responder 

a la pregunta planteada consistió básicamente en la recolección de 
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datos directamente tomados de la realidad donde ocurren los hechos, 
en un solo momento sin manipular o controlar la variable objeto de 
estudio, es decir, que el diseño corresponde al de una investigación 
no experimental de sección transversal.

3.2. Población
La población estuvo conformada por la comunidad universitaria 

de la ULA NURR integrada por 6231 elementos distribuidos entre 
estudiantes, personal administrativo, técnico y obrero (ATO) y pro-
fesores, los cuales fueron seleccionados a través de un procedimiento 
probabilístico estratificado, siendo el tamaño de la muestra igual a 
117 unidades muestrales.

3.3. Instrumento de recolección de datos
Para la recolección de datos primarios se diseñó un cuestiona-

rio estructurado compuesto por preguntas cerradas con alternativas 
fijas de respuesta, mutuamente excluyentes y colectivamente ex-
haustivas, las cuales fueron leídas cada vez conforme a la redacción 
preestablecida. Este instrumento fue validado a través de la técnica 
de revisión de expertos, tres en total, para comprobar que los ítems 
cumplían con la característica de consistencia y congruencia en re-
lación con el objetivo. 

Para la determinar la confiablidad del instrumento se utilizó el 
método denominado coeficiente Alpha de Cronbach, el cual arrojó 
como resultado 0.9028, por tanto el instrumento aplicado se consi-
deró altamente confiable.

3.4. Procesamiento de los datos
La información recolectada fue tratada estadísticamente utili-

zando estadística descriptiva, representando los datos en forma de 
frecuencia absoluta y relativa en tablas y gráficas, previa clasifica-
ción, sobre la base de las dimensiones que definen la variable objeto 
de estudio, a saber, herramientas de comunicación interna. Cada 
tabla y/o gráfico fue acompañado de un comentario fundamentado 
en el marco conceptual.
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5. Resultados 

En función de la definición operacional de la variable comunica-
ción interna, se presentan los siguientes resultados:

5.1 Herramientas de comunicación interna
En la Tabla Nº 1 pueden observarse cómo el 88% de la población 

objeto de estudio indicó que la ULA NURR utiliza herramientas de 
comunicación interna para dar a conocer información institucional, 
siendo las más utilizadas las circulares y el correo electrónico para 
el 21,38% y el 20,38% de la población respectivamente. Otras he-
rramientas utilizadas son los afiches (11,65%), reuniones (15,53%), 
manual organizacional (0,97%), cartelera (15,53%) y finalmente la 
intranet (14,56%). El resto de la población (22%) indicó que la insti-
tución no utiliza este tipo de herramientas.

Tabla Nº 1. 
Herramientas de comunicación 

interna utilizados en la ULA NURR

Fuente: Vásquez (2013). 
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5.2 Los mensajes
El gráfico Nº 1 muestra cómo para una porción considerable de 

los encuestados (62%), los mensajes emitidos por la ULA NURR al-
gunas veces afectan y repercuten en el accionar de los públicos, el 
29% opina que siempre los mensajes emitidos afectan a los públicos 
y el 9% dice que nunca. Por lo que la emisión de mensajes hacia la 
comunidad universitaria debe obedecer a un proceso de planifica-
ción que involucre los diferentes medios de comunicación basado en 
una estrategia comunicacional cuya meta debe ser la creación de 
una identidad institucional.

Gráfico Nº 1. 
Mensajes Emitidos

Fuente: Vásquez (2013).

5.3 Reputación
La tabla Nº  2 evidencia la percepción que sobre la Institución 

tiene la comunidad universitaria en términos de calidad académica 
ofertada y responsabilidad ante la comunidad, elementos que afec-
tan la reputación de la ULA NURR, y que deben ser consolidados, 
en parte, por la comunicación interna. Los resultados reflejados en 
la tabla Nº  2 muestran como más de la mitad (67,52%) de la comu-
nidad universitaria percibe como muy buena la calidad académica 
ofertada por la ULA NURR, además de ser considerada como una 
institución responsable de sus acciones ante la comunidad por el 
68,37% de la población encuestada. Sin embargo, existe un pequeño 
porcentaje de la comunidad (4,27%) que tiene una percepción nega-
tiva con relación a estos indicadores.
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Tabla Nº 2.
Reputación Institucional

Fuente: Vásquez (2013).

6. Conclusiones

Los resultados presentados permiten concluir que la Universi-
dad de Los Andes, Núcleo Universitario Rafael Rangel no utiliza 
una mezcla de herramientas comunicacionales efectiva que le per-
mita mantener informada a la comunidad universitaria con relación 
a los aspectos institucionales. Esta institución basa su comunicación 
interna principalmente en correo electrónico y circulares que no son 
percibidos por la totalidad de la audiencia meta, lo que pudiera difi-
cultar afianzar los valores institucionales entre todos los integrantes 
de la comunidad además de generar la sensación de no pertenencia 
entre las personas que no perciben el o los mensajes emitidos.

Las herramientas comunicacionales conllevan mensajes que 
afectan el comportamiento de la audiencia y consolidan la reputa-
ción de la Institución, en este caso, medida en términos de calidad 
académica ofertada y responsabilidad ante la comunidad universita-
ria de la ULA NURR, siendo percibida como una institución con una 
muy buena reputación. 
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Visión complejizante de la gerencia de 
responsabilidad social en las empresas 		
	 rentales universitarias venezolanas
Marcuzzi Dávila, Marino O.1

Resumen

Desde la cosmovisión de los informantes clave, este estudio propone resignificar, entretejer 
los elementos emergentes y construir una base teórica sustantiva referida a la gerencia de la 
responsabilidad social en las empresas rentales universitarias venezolanas. Desde el posiciona-
miento ontoepistémico del Interpretativismo, desarrollado bajo una modalidad de investigación 
cualitativa, la postura ontológica se fundamentó en una realidad subjetiva y multirreferencial, 
siguiendo el método fenomenológico-interpretativo. Es un estudio que emergió desde la visualiza-
ción a través de la propia experiencia del investigador y en un proceso de contrastación constante, 
lo que permitió un estudio integral y complejizante de la responsabilidad social en el contexto de 
las universidades venezolanas. Al concatenar los elementos emergentes, producto de la experien-
cia de las personas que las dirigen y la observancia de la realidad específica, los sujetos estudiados 
internalizaron que la gerencia de responsabilidad social de las empresas rentales universitarias 
venezolanas, debe descansar sobre la premisa de la pluralidad, y considerar en su quehacer las 
categorías que emanaron de este trabajo.

Palabras clave: Gerencia, responsabilidad social, empresas rentales universitarias.

Abstrac

Complexity Vision and management of social responsibility on firms ow-
ned by Venezuelan universities

Taking into account a cosmographic view of key informants, this study proposes to give 
a new meaning and weave the emerging elements as well as to build a substantive theory 
related to management of social responsibility on firms owned by Venezuelan universities. 
A qualitative research was developed, assuming the onto-epistemic positioning of interpreti-
vism. The ontological viewpoint was based on a subjective, multi-referential reality, following 
the phenomenological-interpretive method. The study emerged from a retrospective visuali-
zation into the experience of the researcher, and within a process of constant contrasting, 
which allowed an integral and complexity study of the social responsibility within the context 
of Venezuelan universities. Connecting emerging elements, which result from the experience 
of those running the firms, and the observance of the specific reality, the subjects studied 
understood that management of social responsibility of firms owned by Venezuelan univer-
sities must rest on the premise of plurality, and should consider in their tasks the emerged 
categories that arise from this study.

Key  Words: Management, social responsibility, university rent companies.

1	 Profesor de la Universidad de Los Andes, Doctor en Ciencias Gerenciales de la Universidad de 
Yacambú - estado Lara, Venezuela. Email: marinosw@hotmail.com

Recibido: 01/12/2013
Revisado: 04/02/2014
Aceptado: 06/06/2014



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 81-102
Marcuzzi Dávila, Marino O. • Visión complejizante de la gerencia...

82

1. Introducción

A partir de la Revolución Industrial, alrededor del año 1800, 
las empresas  tendieron a desarrollar ambientes de trabajo me-
canizados, cuyo resultado fue la deshumanización de los procesos 
administrativos; en la actualidad y en búsqueda de un proceso de 
adaptación, eficiencia y eficacia de las exigencias en la calidad de 
las operaciones, las organizaciones buscan una conciliación entre la 
realidad y las exigencias sociales, económicas y no económicas, lo-
grando así calidad en sus procesos administrativos, propendiendo 
a producir confianza y cooperación entre la gente y la sociedad en 
general, a lo que se denominó en el siglo XX organización científica 
del trabajo.

Por lo anteriormente expuesto, las empresas deben buscar con-
diciones de equidad, justicia y buenas prácticas empresariales que 
conlleven a las organizaciones a un esfuerzo articulado hacia una 
gestión transparente y humana que soporte la integración de inicia-
tivas sociales con la actividad gerencial.

En tal sentido, tal como lo expone Guerra (2005), existe el riesgo 
de banalizar lo social y convertirlo en mera etiqueta limpiadora de 
conciencias. En todo caso, lo social se incorpora, cada vez con más 
fuerza, como criterio de gestión y evaluación de resultados, en un 
equilibrio difícil y esquivo, pero necesario. Cabe destacar que las 
universidades no se escapan de esta moderna forma de visionar las 
organizaciones, estas tienen un papel fundamental, prioritario y 
bien definido en transmitir a través de los conocimientos esta pos-
tura ideológica. 

El rol de las universidades trasciende, no solamente debe encar-
garse de transmitir conocimiento, sino de la forma cómo involucrar 
sus actores con la sociedad para la satisfacción de necesidades de 
los mismos y la creación de un vínculo estrecho entre universidad-
comunidad. 

Ahora bien, en un mundo lleno de contradicciones e incertidum-
bre, esta realidad no puede abordarse desde el paradigma tradicio-
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nal. Por el contrario debe adoptar un pensamiento que se aleje de la 
simplicidad, para poder ver la multidiversidad de un mundo pluripolar. 

2. Búsqueda en el vasto mundo de la realidad presente 

El pensar de forma compleja remite a concebir la realidad como 
algo que forma parte del sujeto que investiga y conoce, pues la pro-
pia acción del conocer, es la que a su vez modifica los pensamientos 
de quien está conociendo. Por tal razón este acercamiento a la reali-
dad del fenómeno estudiado, como lo es la gerencia de la responsabi-
lidad social en las empresas rentales universitarias venezolanas, se 
abordará desde una nueva visión.

En consecuencia, esta forma de abordar el estudio, implicó des-
aprender los viejos presupuestos gerenciales anclados en el pensa-
miento reduccionista, simplificador y mutilador de la multidimen-
sionalidad de la condición humana. Por lo tanto el reto de la gerencia 
bajo esta óptica, es aprender y comprender la importancia de estos 
cambios para la resolución de problemas. 

Por ello, se requiere un repensamiento de las relaciones huma-
nas para la resignificación del saber y el hacer, es decir asumir los 
procesos personales, sociales, medio ambientales, económicos y cul-
turales, en formas entretejidas, juntas y religadas para la búsqueda 
del bienestar personal, la salud organizacional y el equilibrio de la 
sociedad. 

Partiendo de los elementos que ofrece la complejidad, cuando 
nos plantea un mundo fenoménico lleno de relaciones e interacción, 
se complementa con la visión de Najmanovich (2001), quien invita 
a desarrollar y afianzar el modo de pensar complejo, puesto que en 
todo ello es fundamental contextualizar la realidad, buscar la co-
nexión de los fenómenos, construir el conocimiento con pertinencia 
y tener una actuación flexible en todos los planos de la vida. Ello 
significa pensar en una gestión con personas desde la perspectiva de 
una sistemología interpretativa pero también desde una antropoéti-
ca humanizadora y complejizante. 
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Ahora bien, la visión complejizante de la gerencia de responsabi-
lidad social no puede ser vista sólo a partir de la interacción teórica-
práctica, la situación es mucho más compleja y, como señala Pérez 
(2005), al referirse a la complejidad de la responsabilidad social debe 
encararse desde la perspectiva de los procesos sociales que pudieran 
conducir al desarrollo de un nueva cultura profesional, sobre todo 
en una realidad tan compleja en la que le corresponde actuar a los 
gerentes. 

En torno a la complejidad, Morín (1997) la concibe como “un teji-
do de eventos, acciones, interacciones, retroacciones, determinacio-
nes, que constituyen nuestro mundo fenoménico” (p. 32). Para este 
autor, la complejidad no es sólo la forma anidada en la que se estruc-
tura el mundo, forma que la concepción sistémica percibía ya con 
claridad. Un universo complejo presupone una realidad múltiple, 
contradictoria-complementaria, danzante y fluyente, dando como 
resultado una naturaleza heraclitiana.

El razonamiento expresado en estos términos se anuncia tam-
bién para el pensamiento complejo, en tanto es un paradigma que 
está en el horizonte, por lo cual anuncia diversidad de situaciones 
heurísticas. En particular esta reflexión tiene que ver con la geren-
cia de la responsabilidad social en las empresas rentales universi-
tarias venezolanas, tanto en el aspecto auto-reflexivo e inherente al 
conjunto organizacional a través de los principios del pensamiento 
complejo.

La realidad compleja estudiada, cuenta además con otros rasgos 
característicos de corte epistémico que se integran con el desarrollo 
de la gerencia de la responsabilidad social, desde una visión comple-
jizante como objeto de estudio, entre los que se tienen:

La naturaleza múltiple y diversa de lo estudiado, dado que cada 
persona que ejerce como gerente tiene una naturaleza multidimen-
sional donde lo biológico, lo psicológico y lo social se conforman dife-
rencialmente, por lo tanto el gerenciar es un proceso con múltiples 
aristas enmarcadas en un momento y espacio único. 
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La responsabilidad social tiene que ver con el compromiso de 
los actores sociales en el proceso organizativo, implicando el com-
promiso para establecer estrategias de acción que conlleven a una 
gerencia eficiente y eficaz que supere las expectativas económicas, 
tomando en cuenta las exigencias sociales y los intereses internos de 
la organización, generando así un cambio en la cultura organizacio-
nal, al igual que en el sentir de los que dirigen las empresas.

Por esta razón, a medida que avanza la ciencia, el paradigma de 
la complejidad constituye una forma de situarse en el mundo que 
ofrece un marco creador de nuevas formas de sentir, pensar y actuar 
que orientan el conocimiento de la realidad y la adquisición de cri-
terios para posicionarse y cambiarla; supone una opción ideológica 
orientadora de valores, pensamiento y acción. 

Es decir, el conocimiento se instaura como elemento de cambio 
y transformación ante una realidad compleja. Este conocimiento, 
tanto interno como externo a la organización, se debe transformar 
en una herramienta que ayude y facilite a la satisfacción de metas 
y objetivos, tanto los preestablecidos por la organización como las 
necesidades de las comunidades con las cuales interactúa.

Venezuela no es una excepción, las organizaciones también han 
transitado el camino de objetivos empresariales netamente finan-
cieros a objetivos con mayor responsabilidad social, observándose 
así algunas organizaciones con la intención de adecuarse a las ten-
dencias globales, entre ellas tenemos por ejemplo a la entidad finan-
ciera BANESCO, la cual no solamente se ocupa de su rendimiento 
financiero sino también de participar y fomentar programas sociales 
que retribuyan a la comunidad, a través de sus proyectos educativos 
denominados “Haciendo País”, cuyo rol consiste en dar apoyo a la 
causa de formar ciudadanos libres, productivos y conscientes en el 
escenario público, convirtiéndose de esta manera, en ejemplos pa-
tentes de estas exigencias mundiales. 

Uno de los cambios más importantes que se ha suscitado, es pre-
cisamente asumir la responsabilidad social como la sensibilización 
de las organizaciones a las necesidades de la sociedad, pero en mu-
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chos casos, la gerencia la propicia porque ello mejora su imagen pú-
blica y puede incrementar indirectamente sus beneficios, buscando 
siempre un equilibrio entre los objetivos económicos y los sociales, 
de tal manera que no se ponga en peligro la rentabilidad de la em-
presa a largo plazo.

Por tal razón, el objetivo de la responsabilidad social es crear y 
construir a futuro sociedades más justas, donde se respete el medio 
ambiente, cuiden la población a través de un compromiso socio-po-
lítico y eviten la disgregación social. En este sentido, García (2003) 
señala que los motivos por los que una persona realiza conductas pro 
sociales pueden hallarse fuera de la persona o dentro de ésta, des-
de su interior como sentimiento en pro de la sociedad y de manera 
externa a través de las leyes que regulan las conductas de los entes 
con sus semejantes.

Partiendo de una conducta pro social de las personas y por pre-
siones sociales para que las empresas transformen su gestión en 
búsqueda de soluciones de problemas internos, comunidad donde 
se desenvuelven y relación empresa-sociedad, se transfiere y aplica 
esta motivación y concepto de responsabilidad a todas las organi-
zaciones para su desarrollo y sustentabilidad en el tiempo, por este 
motivo, las universidades por ser entes transformadores de sabe-
res y a su vez tener relación con las comunidades donde ejerce sus 
funciones, no están exentas, por el contrario son las llamadas a ser 
guías en este proceso. Tal como lo expresan Vallaeys, de la Cruz y 
Sasia (2006):

La responsabilidad social universitaria busca resituar a la uni-
versidad en la sociedad, alineando sus cuatro procesos (gestión, 
docencia, investigación y extensión) con la misión universitaria, 
sus valores y compromiso social. Esta responsabilización se rea-
liza mediante una autorreflexión institucional transparente con 
participación dialógica de toda la comunidad universitaria y los 
múltiples actores sociales interesados en el buen desempeño uni-
versitario o afectados por él y persigue la transformación efectiva 
del ejercicio del saber en la sociedad hacia la solución de proble-
mas (p. 22).
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Por consiguiente, atendiendo a lo planteado por estos autores, 
la responsabilidad social universitaria, es una perspectiva que tras-
ciende a la caridad de las organizaciones, es construir un proceso 
entre los factores que interactúan en desarrollo de las mismas, 
orientado a la inclusión de los grupos de interés al tomar decisiones 
organizativas que impacten su hábitat y puedan influenciar en la 
relación con su entorno.

En relación a lo expresado con anterioridad, la universidad es 
una institución compleja cuyas funciones están dirigidas al enrique-
cimiento y potenciación intelectual, moral y material de la sociedad. 
En este marco, la Constitución de la República Bolivariana de Vene-
zuela (CRBV, 2000), en su artículo 3 plantea:

El Estado tiene como fines esenciales la defensa y el desarrollo 
de la persona y el respeto a su dignidad, el ejercicio democráti-
co de la voluntad popular, la construcción de una sociedad justa 
y amante de la paz, la promoción de la prosperidad y bienestar 
del pueblo y la garantía del cumplimiento de los principios, de-
rechos y deberes reconocidos y consagrados en esta Constitución. 
La educación y el trabajo son los procesos fundamentales para 
alcanzar dichos fines. (p. 1)

Es así, en coherencia con lo señalado en nuestra Constitución, 
como desde la Reforma de Córdoba (1918), se le ha delegado una 
misión social a la universidad para contribuir al enriquecimiento 
de los conocimientos de la sociedad, la búsqueda del mejoramiento 
económico y social de las personas, la revelación de las capacidades 
de los individuos y la preservación del conocimiento crítico, además 
de la cultura y los valores sociales a las nuevas generaciones. 

El proceso de transformación en la educación universitaria tiene 
que ver con romper la tradicional y ya obsoleta lógica de las discipli-
nas en la organización curricular, dando entrada a un nuevo orden 
mediante el establecimiento de una distinta forma de organización 
académica dirigida al interior de las instituciones que permita el en-
cuentro entre las diferentes disciplinas en concordancia con la visión 
de un nuevo país. 
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Las instituciones de educación universitaria venezolanas, vie-
nen revisando su rol como agentes de cambio social, y a través de la 
función de extensión se hacen grandes esfuerzos por vincularse de 
alguna manera a las comunidades del entorno. 

El planteamiento anterior, es sustentado por la Organización 
de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura 
(UNESCO), en el marco de la Conferencia Mundial sobre Educación 
Superior (UNESCO, 1998), donde se señaló que las iniciativas más 
importantes de la educación universitaria deben servir para fomen-
tar programas de estudio, investigación y servicios dedicados a una 
educación consustanciada con las necesidades y soluciones de las 
comunidades.

Lo anterior significa entonces, que hoy las instituciones de edu-
cación universitaria, no deben actuar aisladas, sino que deben libe-
rarse de sus propias restricciones, pues cuentan con una estructura, 
organización y visión para ejercer sus funciones y constituir la pla-
taforma de reflexión y acción dedicada a participar multidisciplina-
riamente y transdisciplinariamente en la solución de los problemas 
que harían posible la democracia y la paz. 

3. Contextualizando el fenómeno de estudio

Tomando como base lo establecido en este artículo 131 de la Ley 
de Universidades (1970), se crean en algunas  universidades nacio-
nales las empresas, parques tecnológicos y fundaciones de orienta-
ción rental, intentando diseñar estrategias para el logro de alter-
nativas financieras distintas a las tradicionales (Cristancho, 1999).

De igual forma en la Ley antes mencionada, se contempla la po-
sibilidad de “fomentar las rentas de la universidad”, facultando a 
los Consejos de Fomento, órganos adscritos a dichas organizaciones, 
para generar ingresos propios y de esta manera ayudar a su subsis-
tencia y desarrollo operacional. (Artículo 131, numeral 2)
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Es así como, posterior al paro universitario entre enero y abril 
de 1997, el entonces Ministerio de Educación retoma la idea y hace 
una serie de propuestas entre las cuales se encontraba el desarrollo 
y optimización de esas fuentes de financiamiento a fin de que se 
aumentase la productividad de los activos en las universidades na-
cionales (Villarroel, 1998). La experiencia más importante en cuan-
to a la creación de empresas rentales y parques tecnológicos de las 
universidades nacionales a fin de lograr generar ingresos propios, se 
encuentra presente en las universidades Simón Bolívar, Central de 
Venezuela y de Los Andes. 

Las empresas rentales con sus características propias y el medio 
donde se desenvuelven, al igual que todas las empresas rentales uni-
versitarias venezolanas, se regirán por las Normas sobre las Funda-
ciones, Asociaciones o Sociedades Civiles o Mercantiles de las Univer-
sidades Venezolanas (Normas sobre las Fundaciones y Asociaciones 
Civiles o Mercantiles de las Universidades Nacionales, 2002).

Es importante resaltar la crisis económica que surge en el sector 
universitario por diferentes motivos (políticos y burocráticos, entre 
otros), por lo tanto, requiere de una necesaria y urgente búsqueda 
de alternativas, para la consecución de ingresos propios que les per-
mita a las instituciones de educación universitaria, alejarse de un 
presupuesto estático y rígido que provee el Estado venezolano para 
su funcionamiento, el cual por no ser actualizado por varios años no 
permite su normal desenvolvimiento y expansión de acuerdo a las 
características propias del momento, y por estos motivos, no puedan 
cumplir con el rol para las cuales fueron creadas.

Las empresas rentales universitarias no tienen la intención so-
lamente de crear empresas que generen ingresos propios, sino tam-
bién, el deber de establecer organizaciones, cuyas operaciones, sean 
responsables de la influencia que va a tener en la sociedad y en el 
medio donde se desenvuelven y además, aplicar estrategias de fun-
cionamiento para lograr, según Barney (1986), citado por Zapata 
(2002), la generación y la transferencia de recursos y capacidades, 
de manera que estos sean determinantes críticos de la organización 
al conferir una ventaja competitiva sostenible.
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Es así como las empresas rentales universitarias venezolanas 
son creadas con la finalidad de ayudar a las casas de estudio a 
afrontar la crisis presupuestaria, que forman parte de la estructura 
organizativa de algunas universidades autónomas del país, tienen 
personalidad jurídica propia y su funcionamiento es independiente 
a la del sector público, pero siguen los lineamientos establecidos en 
la normativas internas de las universidades, que a su vez están re-
gidas por la legislación venezolana vigente.

En este orden de ideas, como autor y actor de esta investigación 
y desde la  observación no participativa, es de hacer notar que las 
empresas rentales universitarias son unidades productivas que se 
desenvuelven como organizaciones formales con personalidad jurí-
dica propia, que desarrollan una serie de actividades en miras de la 
obtención de ingresos adicionales universitarios y que deben reflejar 
un beneficio social que contribuirá a la misma comunidad universi-
taria como a su entorno.

El horizonte de las Empresas Rentales debe enfocarse en el en-
cuentro de una función gerencial flexible, donde existan valores que 
logren crear entre sus actores el sentido de pertenencia de la organi-
zación y, a su vez, que busquen el acoplamiento de sus integrantes 
al trabajo diario con una visión innovadora, consiguiendo de esta 
manera la estabilidad de la organización y regular su interacción 
con el entorno.

 
4. Las voces de los informantes clave

El contexto en el cual se desarrolló la investigación va concate-
nado con lo expresado por los informantes clave, quienes en comuni-
cación informal, como estrategia para acercarme al objeto de estudio 
desde las voces de los actores sociales, señalan elementos que coinci-
den con la realidad que he observado.

De esta forma, el informante “A”, expresó:  

Estoy convencido, de que formando un eslabón entre la universi-
dad-empresa-comunidad podemos salir adelante y transformar-
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nos en empresas que cumplan con la labor social interna y exter-
na, donde siendo parte de la universidad no sólo se transformen 
profesionales que contribuyan en un futuro a la aplicación de la 
RSE sino que también esas partes de las estructuras universita-
rias cumplamos con la interacción con la comunidad y compartir 
todos esos conocimientos para crear un vínculo de solidaridad 
para la solución de problemas de manera bidireccional.

De igual manera, el informante clave “B”, manifestó: 

Nosotros como investigadores y profesores de la ULA, somos co-
rresponsables de la aplicación de la RSE desde lo interno y tam-
bién hacia lo externo… formando profesionales con espíritu de 
solidaridad y con fortalezas de conocimientos, valores y principios 
que conlleven a involucrarse a los diferentes elementos que convi-
ven en los espacios universitarios hacia un compromiso humano 
y sensible con las comunidades que nos rodean. 

Por su parte el informante “C”, afirmó:

Nosotros como empresas y en conjunto con la universidad trata-
mos de aplicar la responsabilidad social empresarial, pero mu-
chas veces se queda en papel el intento, primero por la falta de 
presupuesto para solucionar problemas de la comunidad y mu-
chas veces por desconocimiento de lo que significa esta acción ad-
ministrativa.

En este mismo orden de ideas el informante “D” sostuvo: 

…lo realizado hasta ahora no es suficiente, según mi parecer la 
RSE va mucho más allá de todo esto, es interiorizar, es crear con-
ciencia social, es mantener en el tiempo esa relación universidad-
entorno de manera que, de mutuo acuerdo, se puedan ayudar…

Lo expuesto por los informantes clave, en relación a la transfor-
mación de las empresas rentales universitarias, en organizaciones 
que cumplan con la labor social interna y externa, al despertar de 
una conciencia social incita a generar relaciones de solidaridad y 
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compromiso humano, así como sus expectativas al plantear que falta 
mucho por hacer, conllevando a pensar en la necesidad de una nueva 
relación empresa-universidad-sociedad y su verdadero significado.

5. Generación de responsabilidad social 
    en las empresas rentales universitarias venezolanas

Este despertar de una conciencia social permite que las empre-
sas rentales, además de lo anteriormente expuesto, busquen alcan-
zar las metas en el marco de un juicio de actos y de respeto a la liber-
tad, la ética y la tolerancia dentro de una perspectiva de compromiso 
y pertinencia institucional, delineando el camino para el logro de 
una transformación, derivada de la conciencia social, humana y co-
lectiva de sus propios protagonistas.

En este orden de ideas, la presente investigación se justificó por 
cuanto la temática de estudio como lo es la Responsabilidad Social 
Empresarial (RSE), es uno de los temas más discutidos y debatidos 
en la actualidad, mostrando interés por el medio ambiente, los de-
rechos humanos y la vida comunitaria, la cual ha experimentado 
difusión a nivel internacional a través de diversos organismos, entre 
los que se encuentran: Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 
la Organización de las Naciones Unidas (ONU), la Unión Europea 
(UE), entre otros.

Se buscó mostrar el rostro humano de las organizaciones, de 
manera de conectar sus actividades con el entorno, específicamente 
las comunidades que las rodean, inquiriendo una relación simbióti-
ca comunidades-sociedad, que según Webb y Hohnen (2006), es un 
fenómeno positivo que debemos a la globalización.

Por lo tanto, las universidades venezolanas, como organizacio-
nes, no escapan a esa transformación exigida a nivel mundial, se-
gún lo señala Ramos (2010), el ritmo acelerado de la sociedad del 
conocimiento a nivel mundial exige de las instituciones de educación 
universitaria, particularmente en los países en desarrollo, el impul-
so de procesos de transformación para adecuarlas a las demandas 
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de excelencia académica con compromiso social, condición para que 
los procesos de producción, difusión, aplicación del conocimiento y la 
prestación de servicios, se puedan cumplir en el marco de las exigen-
cias del mundo actual.

Las empresas, con miras a convertirse en empresas socialmen-
te responsables no escatiman esfuerzos para enmarcar sus labores 
en procesos gerenciales y a su vez adoptar procesos novedosos que 
conduzcan a lograr el objetivo para las cuales fueron creadas. Sin 
embargo, al ser empresas universitarias se les exige ir más allá, es 
decir, que investiguen sobre los adelantos y las posturas en función 
de un bien común, debido a que su fin último no es mercantilista 
sino el desarrollo de innovaciones en todos los ámbitos. 

Por tanto, las empresas universitarias deben ser pioneras, no 
sólo en tecnología sino en gerencia y además comprometerse con la 
sociedad en un proceso recursivo y en un contexto en constante in-
certidumbre. Las empresas rentales, por formar parte de las uni-
versidades venezolanas, deberían estar en la cúspide de la gestión 
organizacional y los factores que influyen en la misma.

Las empresas rentales universitarias deben ir en busca de una 
función gerencial flexible, donde existan valores que logren crear 
entre sus actores, el sentido de pertenencia de la organización y, a su 
vez, que busque el acoplamiento de sus integrantes al trabajo diario 
con una visión innovadora, consiguiendo de esta manera la estabili-
dad de la organización y regular su interacción con el entorno. 

En una labor mancomunada entre universidad y empresas ren-
tales se permite igualmente a las comunidades encontrar el conoci-
miento en las realidades locales, regionales, nacionales e internacio-
nales, además que es imprescindible para el desarrollo del potencial 
humano como un factor necesario para el desarrollo de las mismas 
comunidades, es decir, preparar al hombre para que sea capaz de 
transformar su realidad.

De la relación que surge entre las empresas u organizaciones con 
el entorno que las rodea y donde el objetivo de maximizar beneficios 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 81-102
Marcuzzi Dávila, Marino O. • Visión complejizante de la gerencia...

94

no es el único y principal, emerge la responsabilidad social. Bajo este 
concepto, se orienta la misión y visión de las organizaciones en una 
conciencia compleja y holística de sí misma, su entorno y el impacto 
que genera sobre este, donde lo complejo va enmarcado en un todo 
regulado y respondiendo a las exigencias y necesidades de todos los 
afectados. 

6. Convergencias de lo investigado

Las ansias por dar respuestas a situaciones que nos impresionan 
o nos crean conciencia para investigar, se denomina investigación, 
que Ander-Egg (1992), la define como:

Un procedimiento reflexivo, sistemático, controlado y crítico que 
tiene por finalidad descubrir o interpretar los hechos y fenóme-
nos, relaciones y leyes de un determinado ámbito de la realidad…
una búsqueda de hechos, un camino para conocer la realidad, un 
procedimiento para conocer verdades parciales, para descubrir 
no falsedades parciales” (p. 57).

En este sentido, el investigador basándose en sus conocimientos 
trata de dar explicaciones lógicas y relevantes a las situaciones es-
tudiadas y de esta manera difundir su comprensión ante el resto del 
mundo, buscando darle solución a problemas o situaciones plantea-
das, contribuyendo con la sociedad. 

Según lo expuesto, las universidades venezolanas deben asumir 
el reto de adaptarse al entorno actual, tendente a la flexibilización 
y a la adopción de modernos modelos teóricos y organizativos que 
se enmarquen en la realidad contemporánea, que les permitan con 
mayor eficiencia, eficacia, calidad y pertinencia social cumplir con 
la misión y visión planteadas en un mundo donde la certeza ha sido 
desplazada.

Hoy en día, las empresas rentales universitarias, como cualquier 
organización, debido a los cambios mundiales, la globalización, la 
internacionalización de las operaciones de las organizaciones, entre 
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otros, deben definir el presente y diseñar el futuro, creando realida-
des en un entorno competitivo cambiante, con organizaciones flexi-
bles y adaptables a la interacción con su entorno.

Al respecto, Vallaeys (2004), consultor internacional en respon-
sabilidad social universitaria, sostiene que la misma, es un movi-
miento joven, mundial y polimórfico, que involucra muchos actores 
de diversos horizontes y con diversos intereses.

En este orden de ideas, se destacó la relevancia que tuvo el abor-
daje metodológico de este estudio, desde el paradigma cualitativo, 
bajo el método fenomenológico-interpretativo-hermenéutico; en el 
cual desde las voces de los informantes que participaron en esta 
investigación, se logró un proceso de interacción dialógica al inter-
pretar las dimensionalidades develadas intersubjetivamente acerca 
del fenómeno de estudio, existiendo una correspondencia de postura 
epistemológica para la generación del conocimiento.

La  visión complejizante de la gerencia de responsabilidad social 
no puede ser vista sólo a partir de la interacción teórica-práctica, la 
situación es mucho más compleja y, como señala Pérez (ob. cit.), al 
referirse a la complejidad de la responsabilidad social, debe encarar-
se desde la perspectiva de los procesos sociales que pudieran condu-
cir al desarrollo de un nueva cultura profesional, sobre todo en una 
realidad tan compleja en la que le corresponde actuar a los gerentes. 

En concreto, se puede entender como que la perspectiva del pen-
samiento complejo visto en las dinámicas de la responsabilidad so-
cial, influye en un nuevo esquema de acción en el diseño gerencial, 
lo cual es parte inherente de cada universidad.

Esta postura ontológica ante los gerentes como grupos sociales 
del entorno, han de asomar mediante la aplicación de la responsabi-
lidad social, las posibles desviaciones del curso de sus acciones, efec-
tuar correctivos en el sentido de la realimentación en el escenario de 
su efectividad como gerente, y bajo la puesta en marcha de nuevas 
acciones que permitan el mejoramiento de las empresas rentales 
universitarias venezolanas y atender realmente sus necesidades.
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La gerencia de la responsabilidad social de las empresas renta-
les universitarias venezolanas debe descansar sobre la premisa de 
la pluralidad, la cual nos permite como actores poner en práctica la 
pluricognoscitividad en el contexto de una nueva definición geren-
cial. Pero además debe considerar en su quehacer las categorías que 
emergen de este estudio: Fortalecimiento Institucional, Sociedad de 
Relaciones, Empresa Ciudadana y Nueva Gerencia Compleja.

Sobre estas categorías emergentes, desde la cosmovisión de los 
informantes clave, puede inferirse lo siguiente:

El fortalecimiento institucional debe conducir a facilitar las rela-
ciones y la comunicación entre instancias, dependencias y agentes, 
contribuyendo a desvanecer las fronteras entre la administración 
y la academia; entre la investigación, la formación y la proyección 
social; entre los programas de formación y los de bienestar univer-
sitario; entre los programas de pregrado y de posgrado; así como 
entre las facultades, los programas y las asignaturas de los planes 
de estudio.

De acuerdo a Vernis, Iglesias, Sanz y Saz (2007), el fortaleci-
miento institucional, es un proceso por el cual los grupos involu-
crados aumentan sus capacidades y competencias para alcanzar las 
metas, lo cual implica la participación directa de las personas y or-
ganizaciones, con la idea de un proceso multidimensional, flexible y 
adaptable, atendiendo a la importancia del entorno y así obtener un 
verdadero impacto.

Es aquí donde las empresas rentales con una concepción de res-
ponsabilidad social ciudadana pueden cumplir con su verdadero rol, 
constituyéndose en mecanismos de interacción que apuntalan el for-
talecimiento institucional de las universidades, aportando elemen-
tos para la sostenibilidad a partir de modelos gerenciales cónsonos 
a las realidades actuales, fundamentados en la innovación y en la 
mejora de la educación universitaria.

Esto implica asumir riesgos, ya que no se conocen a priori ni el 
camino ni los resultados que se van a obtener, aspecto este muy im-
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portante, debido a que muchas empresas rentales adoptan posturas 
en extremo conservadoras, precisamente por el hecho de que consi-
deran el riesgo como una amenaza, lo cual les impide trascender en 
la búsqueda del bienestar de la sociedad y de conseguir objetivos de 
desarrollo humano.

Las empresas rentales deben articularse dentro del sistema uni-
versitario de relaciones, el cual agrupe a dependencias centrales, 
fundaciones y empresas rentales dentro de las universidades, en un 
sistema integrado-ampliado, donde las diferentes instancias sean 
partícipes de la misión de gestionar procesos de relación que con-
lleven a configurar espacios de participación y proyección mediante 
el establecimiento de alianzas estratégicas en los distintos ámbitos 
con organismos públicos y privados, dedicados a las actividades aca-
démicas, científicas, tecnológicas, sociales, comunitarias, culturales 
y empresariales. 

De acuerdo a lo planteado por Lechner (2000), el tema con las 
nuevas dinámicas de la coordinación social, requiere de la recons-
trucción de un marco interpretativo de la nueva realidad social para 
reformular las modalidades de coordinación y articulación de la so-
ciedad. 

Ahora bien, para ampliar estos espacios e integrar actores, se 
requiere de una conciencia social gerencial, una “...conciencia social-
mente responsable debería también existir en la gerencia universi-
taria para hacerla extensiva a nuestros profesionales y exigirla a 
quienes son nombrados para dirigir la empresas rentales universi-
tarias”. En este sentido, se concibe al gerente social, de acuerdo a 
Touraine (2007), como un gerente de políticas que tiene que negociar 
para lograr sus objetivos.

Por consiguiente, el nuevo paradigma de conciencia social geren-
cial,  propone entre otras cosas, romper esquemas mentales y orga-
nizacionales rígidos que nos conduzcan a formar organizaciones post 
burocráticas que estimulen la creatividad, la innovación y el cambio, 
tan necesarios en la resolución de los agobiantes problemas sociales 
que enfrentan nuestras sociedades de cara a las nuevas realidades.
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La empresa debe hacer un esfuerzo de comunicación en el que 
transmita no sólo los resultados de su actividad económica sino tam-
bién su aportación al bienestar social y a la conservación y mejora 
del medio ambiente. Así, el reto fundamental de la empresa es con-
seguir el reconocimiento por parte del mercado y de la sociedad, del 
comportamiento de la empresa a partir del grado de cumplimiento 
de sus compromisos con relación a sus clientes, empleados y la co-
munidad en general. 

Para alcanzar el éxito en este objetivo y lograr la legitimidad de 
la sociedad, la empresa debe entender y asumir plenamente el nue-
vo entorno en el que actúa, las nuevas demandas sociales y la nueva 
naturaleza de la empresa, desde su razón de ser, su misión y princi-
pios, hasta la conducta de la empresa en el día a día de su actividad. 

Es decir, la empresa de hoy, la empresa ciudadana, tiene un ob-
jetivo múltiple y una responsabilidad más amplia que le exige pre-
sentar ante toda la comunidad una triple cuenta de resultados que 
abarca los ámbitos de lo económico, lo social y lo medioambiental. 

Sin embargo, la identificación de los grupos de interés de una or-
ganización a la hora de gestionar su responsabilidad social, adquiere 
simultáneamente una gran importancia y complejidad, debido a que 
muchas veces no se tiene claro quiénes son las partes interesadas de 
la organización, debido a las múltiples formas, características y de-
finiciones que estos grupos pueden adquirir (Lozano, 2009; Prandi, 
2007; Setó, 2007).

Una vez identificados todos aquellos actores involucrados o afec-
tados por el accionar de la organización, es necesario elaborar una 
agenda o plan que permita a cada institución actuar responsable-
mente frente a las demandas o intereses de los stakeholders, por lo 
que Marín (2008), recomienda gestionar las relaciones con las partes 
interesadas, considerando el diseño de un mapa de los stakeholders 
que refleje las interrelaciones entre sí, así como analizar las expecta-
tivas de cada uno de ellos para determinar los intereses particulares 
y comunes de cada grupo. 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 81-102
Visión complejizante de la gerencia...• Marcuzzi Dávila, Marino O.

99

La empresa ciudadana es un modelo que deben asumir las em-
presas rentales universitarias puesto esto asegura la doble finalidad 
de asegurar la maximización de sus resultados en términos de ren-
tabilidad, crecimiento, perdurabilidad y prestigio, para contribuir 
a superar la crisis de valores que afecta el país con la consiguiente 
disminución de los efectos económicos y sociales inherentes a ella.

Se puede decir entonces que, la responsabilidad ciudadana es 
aquella en donde demostramos ciertas actitudes y aptitudes res-
ponsables en diferentes situaciones, que acepta las consecuencias 
de nuestras acciones, vela porque se estén cumpliendo las leyes y 
sobre todo cumplirlas. Es temeraria mi aseveración, pero en mi sen-
tir como persona y profesional egresado de la Universidad de Los 
Andes, la responsabilidad ciudadana se va adquiriendo conforme se 
va creciendo y se aprende a actuar ante situaciones imprevistas y en 
un ambiente de incertidumbre.

La nueva gerencia compleja, de acuerdo a Osorio (2008), con-
templa la comprensión y aplicación en las situaciones que ameriten 
las diferentes teorías, donde la dialógica permita la convergencia y 
participación de ellas.

Las diferentes teorías planteadas, como la teoría sistémica, la 
cibernética, la de la información, comunicaciones, una nueva lógica, 
la nueva racionalidad, la gerencia social, la autopoésis, la resonan-
cia mórfica, la teoría organizacional, la teoría situacional, toma de 
decisiones colectivas, las tecnologías de la información y las comu-
nicaciones, liderazgo transformador, los nuevos enfoques de la ad-
ministración, entre otras, son consideradas en la acción diaria de la 
nueva gerencia, todo dentro de una alta complejidad.

Esta nueva manera de ver y hacer representa un intento de con-
cebir la acción gerencial, se trata de agudizar las prácticas gerencia-
les pasadas dentro de un contexto ecológico más amplio y holístico, 
buscando trascender y redefinir el mundo de la gerencia y de las 
organizaciones, para considerar además de las acciones de las per-
sonas y sus resultados, también los deseos y los puntos de vista de 
todos los miembros de la organización.
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En la Nueva Gerencia Compleja, están imbricados los tres prin-
cipios del pensamiento complejo: El dialógico; en el cual se asocia lo 
antagónico y a su vez lo complementario; El de recursividad orga-
nizacional, productos y efectos, son al mismo tiempo, causas y pro-
ductores de aquello que los origina, rompiendo con la idea lineal del 
causa-efecto; y, el principio hologramático, no solamente la parte 
está en el todo, sino que el todo está en la parte, para trascender el 
reduccionismo que no ve más que las partes, y al holismo que no ve 
más que el todo. 

Hay que estar consciente que el mundo ha cambiado y que nos 
encontramos viviendo tiempos de turbulencia, con visiones del mun-
do en conflicto como el resultado de una revolución en lo cultural, 
lo económico y lo tecnológico. A esta realidad no escapa la gerencia, 
mucho menos la acción de gerenciar el fortalecimiento institucional, 
dando cabida a la empresa ciudadana en una sociedad de relaciones.

En la complejidad del fenómeno organizacional se sintetizan los 
múltiples comportamientos de nuestra naturaleza humana, cultu-
rales y afectivas, entre otras, en la cual a pesar de su legítima au-
tonomía, su integración le da vida a la estructura y a los procesos 
organizacionales, por lo que se sugiere la incorporación de múltiples 
campos de conocimiento que den tratamiento a los problemas des-
de una perspectiva interdisciplinaria, ya que la reestructuración de 
nuestras organizaciones requiere de una previa estructuración men-
tal, reflejada en actitudes y comportamientos innovadores.
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Gestión de los servicios de salud 
	 en el Hospital General 
		  del Sur Dr. Pedro Iturbe 
Paz, Johnny Enrique1

Rincón Becerra, María T.2

Resumen

El objetivo de esta investigación es describir el modelo de gestión en salud promovido por la 
Gobernación del estado Zulia, en el Hospital General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, durante el perío-
do 2004 – 2010. La investigación es de tipo descriptiva, el diseño es documental y de campo, bajo 
la modalidad estudio de caso. Las fuentes de información se centraron en la revisión de documen-
tos y entrevistas semiestructuradas realizadas a informantes clave. Los resultados revelan: 1) la 
implementación de un nuevo modelo de gestión de salud, bajo la modalidad de la privatización y 
tercerización del servicio, 2) el financiamiento de la prestación de servicio es asumido por el estado 
y se presta de manera gratuita a los pacientes-usuarios y 3) las modalidades de contratación de 
capital humano imponen la flexibilización y precarización laboral. Se concluye, que estamos ante 
un nuevo modelo de gestión de salud, que contradice los principios establecidos en la Constitución 
de 1999.

Palabras clave: Modelo de gestión, gobernaciones, prestación de servicio, salud.  

Abstract

Health Management in the General Hospital of the South 
Dr. Pedro Iturbe

The aim of this research is to describe the model of health management promoted by the 
Government of the State of Zulia in the General Hospital of the South "Dr. Pedro Iturbe", dur-
ing the period 2004 - 2010. The research is descriptive, with a field and documentary design, 
presented as a study case. As sources of information were used a review of documents, and 
semi-structured interviews conducted to key informants. The results reveal: 1) implementa-
tion of a new model of health management in the form of privatization and outsourcing of 
service, 2) financing costs of the provision of service are assumed by the state and is provided 
free of charge to patients-users, and 3) The hiring methods of human capital impose flexibility 
and labor precariousness. It  is concluded that this is a new model of health management, 
which contradicts the principles established in the Constitution of 1999.

Key words: Management model, government, providing service, health.
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1. Introducción

En las elecciones realizadas en el 2000, Manuel Rosales es ele-
gido Gobernador del estado Zulia para el período 2000-2004. Este 
nuevo gobierno regional, se encuentra con un marco normativo plas-
mado en la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela 
de 1999. Y en función de ello, en mayo de 2001, se decreta la Ley de 
Reforma Parcial de la Constitución del estado Zulia, con la cual se 
rigen los destinos de la región. 

En este contexto legal, se da la creación de unidades adminis-
trativas, ejemplo de ello, es la creación de la Dirección de Proyectos 
y Nuevos Modelos de Gestión, órgano rector encargado de llevar a 
cabo la implementación de un nuevo esquema de gestión para el 
sector salud denominado Nuevo Modelo de Gestión de Salud, por 
medio del cual se busca incrementar los niveles de eficiencia, efi-
cacia y calidad de la prestación de los servicios a través de terceros 
(Chirinos, 2005). 

Manuel Rosales es reelegido gobernador para un nuevo perío-
do (2004-2008), donde siguió profundizando la implementación del 
Nuevo Modelo de Gestión de Salud en los diferentes centros asis-
tenciales (ambulatorios y hospitales), adscritos a la Gobernación del 
estado Zulia. Más adelante en el año 2008, se realizan en el país 
las elecciones para elegir a alcaldes y gobernadores, comicios donde 
resulta electo como nuevo gobernador del estado a Pablo Pérez Álva-
rez, para el período (2008-2012), quien formó parte del gabinete eje-
cutivo del gobierno de Rosales, siendo éste por demás quien lo forma 
políticamente, al tiempo que le otorga todo su apoyo para convertirlo 
en el gobernador ganador de esos comicios; por tales motivos, Pablo 
Pérez Álvarez, representa la continuidad de la línea de gobierno de 
su antecesor. Desde el inicio del gobierno de Pérez Álvarez hasta la 
actualidad, no se evidencian cambios significativos para el sector 
salud, se sigue profundizando la implementación del Nuevo Modelo 
de Gestión de Salud en los distintos centros hospitalarios y ambula-
torios adscritos al gobierno regional. 
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Esta investigación tiene como objetivo describir el modelo de 
gestión promovido por la Gobernación del estado Zulia, en el Hos-
pital General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, durante el período 2004 
– 2010, razón por la cual, el objeto de estudio se enfoca en los pro-
cesos administrativos relacionados con la prestación del servicio y 
la administración de capital humano.  Se trabaja con una muestra 
intencional, constituida por un grupo de gerentes y coordinadores de 
diferentes unidades administrativas de las empresas; Operadora de 
Servicios Médicos (OSM) e Inteligent for Health Care (IHC), las cua-
les gerencian respectivamente la emergencia de adultos y pediátri-
ca, así como la torre de hospitalización. De igual forma, fue elegido 
un grupo de gerentes de la Dirección del Hospital, quienes dependen 
directamente del Ejecutivo regional; y por último, un informante 
clave de la Dirección de un Nuevo Modelo de Gestión en Salud.

 

2. Generalidades del nuevo modelo 
    de gestión de salud: inicios y actualidad

El Nuevo Modelo de Gestión de Salud, surge a través de la Di-
rección de Proyectos y Nuevos Modelos de Gestión, la cual llama a 
licitación a empresas privadas de salud para la prestación de los 
servicios. Asimismo, la empresa debe asumir la contratación de per-
sonal: médicos, enfermeras, asistentes de traslado, administrativo 
y, a su vez, la subcontratación de otras empresas, para ejecutar los 
servicios de mantenimiento (personal obrero – camareras) y seguri-
dad. En otras palabras, el modelo estudiado, según Jiménez (2010), 
“…consiste en la desconcentración de los servicios de salud del siste-
ma regional de salud, tiene como objetivo brindar una mejor calidad 
de atención y prestación del servicio en salud. El criterio en que se 
basa el modelo es hacer más manejable y efectiva la prestación del 
servicio de salud, descargando en las operadoras la supervisión y 
control del personal del hospital, así como también de los equipos 
médicos, insumos y medicamentos, además de descargar de pasivos 
laborales a la Gobernación del Estado Zulia…”  

Es preciso aclarar, que antes de la creación de la Dirección de 
Proyectos y Nuevos Modelos de Gestión, el modelo comenzó a funcio-
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nar en algunos centros ambulatorios como prueba piloto y la contra-
tación de las operadoras se hacía directamente con la Gobernación 
del estado, y donde se vislumbraron algunas características en la 
prestación del servicio, como por ejemplo, tímidas acciones encami-
nadas no solo hacia la apertura de un proceso de tercerización del 
servicio, sino también de una privatización del mismo, en tanto, se 
logró evidenciar en varios centros asistenciales traspasados a em-
presas privadas u organizaciones del tercer sector, la creación de 
tarifas o la solicitud de colaboraciones en dinero a los usuarios. Un 
ejemplo de ellos son dos casos puntuales; el Ambulatorio Urbano 
Tipo I, de la carretera H de Cabimas, el cual funcionaba bajo la mo-
dalidad de autogestión, y el Ambulatorio Urbano Tipo II, denomi-
nado Unidad Asistencial de Medicina Familiar Luis Sergio Pérez, 
administrado por una organización del tercer sector, denominada 
Fundación Venezolana de Medicina Familiar “Dr. Pedro Iturbe” 
(FUNVEMEFA), donde se conoció que aparte del ingreso que recibía 
la institución de la gobernación, “…la unidad se autofinancia con las 
colaboraciones… y promueve e implementa políticas de autogestión” 
(Zárraga, 2001 citado por Rincón, 2004: 112).   

En el caso del Hospital General del Sur, “Dr. Pedro Iturbe”, la 
implementación del Nuevo Modelo de Gestión en Salud, se pone en 
marcha en diciembre de 2003, con la llegada de la operadora; Ser-
vicio de Gerencia Hospitalaria, C.A. (SGH) para gerenciar la emer-
gencia pediátrica y de adultos (Valencia, 2010). En el 2005, ingresa 
la empresa Operadora de Servicios Médicos (OSM) para prestar sus 
servicios tanto en la torre de hospitalización como en la emergencia 
pediátrica y de adultos. Luego en el año 2007, se selecciona a la em-
presa  Inteligent for Health Care (IHC) para prestar sus servicios en 
la torre de hospitalización, manteniéndose la operadora (OSM) en la 
emergencia pediátrica y de adultos hasta el 2010.   
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3. Gestión de los servicios de salud 
    en el Hospital General del Sur Dr. Pedro Iturbe 

El Nuevo Modelo de Gestión de Salud se rige bajo parámetros 
contradictorios a la Constitución de 1999, ya que se fomenta la ter-
cerización de los servicios públicos. Se pone en práctica la prestación 
de los servicios vía outsourcing, quebrantando el artículo 84 de la 
Constitución de 1999, el cual establece que las funciones a nivel de 
la prestación del servicio de salud, deben ser asumidas de manera 
obligatoria por el Estado, y no por éste a través de terceros.

La prestación del servicio, es ejecutada por dos vías; por un lado 
se encuentra la gestión de las operadoras de servicios médicos; In-
teligent for Health Care (IHC), la cual se encarga de gerenciar la 
Torre de Hospitalización, mientras que el área de emergencia pe-
diátrica y de adultos, es gerenciada por la empresa Operadora de 
Servicios Médicos (OSM). La segunda vía es la administración del 
Hospital General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, a través de su junta 
directiva y personal asistencial. Al respecto Chirinos (2010) explica 
que el servicio de salud es prestado básicamente por responsabilidad 
directa del Hospital General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, en corres-
ponsabilidad con las operadoras de servicios médicos. 

Se comparte la idea de Chirinos (2010), en tanto nos encontra-
mos frente a un modelo de gestión que si bien se maneja bajo los 
estándares de la tercerización del servicio, también es cierto que la 
responsabilidad es compartida, partiendo del hecho que el Hospi-
tal General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, posee su propia estructura 
y dirección, que se rige según parámetros del Sistema Regional de 
Salud, ente adscrito al Ejecutivo regional, a través del cual recibe re-
cursos, insumos, medicamentos y el pago de la nómina de empleados 
asistenciales, administrativos y obreros, funcionarios dependientes 
del Sistema Regional de Salud. 

Al mismo tiempo se identificó que esta dinámica coexiste, con 
las actividades gerenciales de las operadoras de servicios médicos; 
(IHC) en la Torre de Hospitalización y (OSM) en la emergencia pe-
diátrica y de adultos, las cuales reciben transferencia de recursos 
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de la Gobernación del estado Zulia a través de la Dirección de Pro-
yectos y Nuevos Modelos de Gestión para la compra y suministro 
de insumos, medicamentos y contratación de personal asistencial, 
administrativo, obrero y seguridad.     

Tal situación nos ubica, indiscutiblemente en una mixtura ge-
rencial dentro de la misma institución, donde la balanza se inclina 
predominantemente hacia la tercerización en la prestación del ser-
vicio, con la implantación del nuevo modelo de gestión de salud, en 
las áreas de mayor demanda por parte de los usuarios, como lo son 
la Torre de Hospitalización y las emergencias pediátrica y de adul-
tos, evidenciándose un retiro del Ejecutivo estadal de sus funciones 
como prestatario directo del servicio, volcando esta responsabilidad 
en manos de terceros.   

La puesta en marcha de estas prácticas de outsourcing en la 
prestación del servicio de salud, quebranta el marco normativo cons-
titucional nacional y paradójicamente el estadal, donde se establece 
entre otras cosas, que las funciones relativas a la prestación como al 
financiamiento del servicio de salud, deben ser asumidas de manera 
obligatoria y gratuita por el Estado.

En cuanto a los alcances de la gestión de las operadoras en la 
prestación del servicio, se identificó que en ambas áreas (Torre de 
Hospitalización y emergencia pediátrica, y de adultos) las acciones 
se centran en dar respuesta oportuna a todos aquellos requerimien-
tos de los pacientes en relación al suministro de medicamentos, in-
sumos, ejecución de estudios de diagnóstico, exámenes especiales y 
atención en las áreas de apoyo emocional; psicología, sociología y 
trabajo social. Al tiempo que deben cubrir los servicios de manteni-
miento de las instalaciones y equipos médicos del hospital a través 
de la sub-contratación vía outsourcing de microempresas especialis-
tas en estos trabajos (Chirinos 2010). Esto evidencia que el modelo 
objeto de estudio, está enfocado en la atención de salud netamente 
curativa, cuestión que va en detrimento de los principios de promo-
ción y prevención de la salud, tal cual se prevé en la Constitución de 
1999. 
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La prestación del servicio se brinda de manera gratuita a todos 
los pacientes; sin embargo Chirinos (2010), expone que si bien la 
empresa tiene el compromiso de dar cobertura a la mayoría de las 
necesidades que requiera el paciente; no obstante, se han dado ca-
sos donde el paciente necesita algún tipo de estudio que se encuen-
tra fuera del baremo (presupuesto) que maneja cada operadora o 
un medicamento que está fuera del petitorio, la responsabilidad de 
suministrarlo recae sobre la administración del hospital, que en la 
mayoría de los casos no los puede asumir y en consecuencia los gas-
tos son cubiertos por los familiares. Esta situación da cuenta, que el 
modelo viola los principios constitucionales establecidos en los artí-
culos 83 y 84 donde, entre otras cosas se señala que, el Estado debe 
ser el garante del derecho a los servicios de salud demandados por 
los ciudadanos, en otras palabras, el modelo no garantiza la presta-
ción del servicio en su totalidad.  

Chirinos (2010) afirma que la Dirección de Proyectos y Nuevos 
Modelos de Gestión demanda a las operadoras el manejo de un pre-
supuesto cerrado, fijando montos por partidas, preestableciendo pre-
cios específicos para la compra de medicamentos, insumos y mante-
nimiento de las instalaciones, en tanto la administración eficiente 
de estos recursos garantizará no solo utilidad a la operadora, sino la 
adeudada atención y servicio de salud para la cual fue contratada. 
Sin embargo, esta realidad se contrapone al criterio manejado por el 
personal de la Dirección de Proyectos y Nuevos Modelos de Gestión 
encargados de la supervisión y control de gestión a las operadoras, 
quienes consideran que todas las necesidades deben ser cubiertas, 
indistintamente de que el requerimiento asistencial se realice bajo 
criterio médico evidenciado o no, frente a la existencia de un presu-
puesto limitado y cerrado. 

Otra realidad, son las consideraciones emanadas desde la direc-
tiva del Hospital General del Sur, quienes parten de la premisa, que 
ante todas aquellas deficiencias  que se generen en la dinámica del 
hospital, las operadoras deben responder, por encima del criterio 
y competencias a partir de las cuales fueron contratadas, no sien-
do otro que la atención y gestión en áreas específicas y legalmente 
convenidas, debido a que existen áreas del hospital donde las opera-
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doras no tienen inherencia; por ejemplo, pabellón de planta ubicado 
en la Torre de Hospitalización, farmacia de hospital, entre otras, 
cuestión que afecta seriamente el presupuesto que manejan las ope-
radoras para gerenciar sus áreas de acción (Chirinos, 2010).       

En el Hospital General del Sur “Dr. Pedro Iturbe”, labora una 
significativa cantidad de personal, que no todo depende patronal-
mente de las operadoras, ya que son empleados fijos (funcionarios), 
adscritos al Sistema Regional de Salud, y otros al Ministerio del 
Poder Popular para la Salud. En relación a los procesos de recluta-
miento y selección de capital humano, Parada (2010), expone que 
en el caso de la operadora Inteligent for Health Care (IHC), al mo-
mento de reclutar personal se toma en consideración la plantilla de 
trabajadores adscritos a la mencionada operadora; es decir,  tanto 
el reclutamiento como la selección inicialmente se realizan de forma 
interna “…a manera de realizar movimiento y promoción de emplea-
dos, brindándoles la oportunidad de desarrollar su carrera con el 
objeto de que puedan crecer laboralmente, partiendo del hecho que 
la mayoría de los empleados son jóvenes…”;  por lo general este es 
el procedimiento utilizado para cuando se requiere cubrir vacantes 
para cargos de tipo administrativo (analistas de atención al pacien-
te, secretarias, asistentes en general, analistas de farmacia, perso-
nal de auditoría), de tipo asistencial (asistentes de traslado), perso-
nal obrero y de seguridad. 

Cuando no se cuenta con la cantidad de personal suficiente en 
las áreas antes descritas (para realizar movimiento y/o promociones 
de forma interna), se da paso al reclutamiento y selección externo 
donde las pautas para la realización de dicho proceso quedan a cri-
terio de cada gerencia o coordinación, según las competencias que 
requiera el cargo de la inmediatez con la cual se requiera a dicho 
personal. En este sentido, no existe un procedimiento único; estas 
prácticas, corresponden con rasgos propios de un nuevo modelo de 
gestión que contradice y quebranta los derechos de los trabajadores. 

Para los cargos administrativos-gerenciales vacantes, el reclu-
tamiento se realiza fundamentalmente de forma externa, el proceso 
radica en preseleccionar a cinco (5) candidatos, quienes se someten 
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a una primera entrevista de manera que puedan identificar compe-
tencias técnicas y genéricas; personales o individuales y el valor al 
conocimiento; a posterior, se seleccionan tres (3) candidatos acordes 
a la descripción del cargo, quienes son sometidos a una prueba téc-
nica de conocimiento. De allí, finalmente, se selecciona un candida-
to, a quien se le presentan las condiciones salariales-laborales y de 
contrato, así como también las condiciones/funciones inherentes al 
cargo (Parada, 2010). 

La persona seleccionada para el cargo administrativo-gerencial, 
es inmersa en un proceso de socialización, el cual consiste en un 
recorrido por toda la institución para conocer las instalaciones y ser 
presentado(a) a todo el personal que labora en el hospital, luego se 
da un proceso de inducción relacionado con el cargo que ocupará, 
donde se le entrega información, archivos y ubicación física del car-
go. 

Todo aquel personal seleccionado independientemente del tipo 
de cargo que vaya a ocupar dentro de la operadora de salud, debe 
pasar por un período de prueba de 90 días, para lo cual se le elabora 
un contrato, donde la empresa (patrono) no está obligada al término 
del mismo a realizar una nueva contratación. Durante los 90 días 
la persona en cuestión será evaluada por su superior inmediato, en 
este caso la evaluación es mutua, la empresa evalúa al trabajador 
y éste a su vez a la empresa donde él decide si quedarse o no. En la 
evaluación, se toma en cuenta el desempeño, la actitud, rendimien-
to, adaptación, factores intrínsicos y externos (Parada, 2010). 

No obstante, con respecto al personal asistencial, la responsabili-
dad es compartida entre las operadoras y el hospital, según Valencia 
(2009), el proceso de reclutamiento y selección se hace de acuerdo a 
las necesidades de cada servicio médico, siguiendo los requerimien-
tos de la plantilla de personal preestablecida por la Dirección de 
Proyectos y Nuevos Modelos de Gestión, por su parte el hospital a 
través de la Gerencia de Enfermería, postula los aspirantes al cargo, 
en el caso del personal médico, éstos son postulados por los jefes de 
cada servicio. De no haber algún candidato postulado, se abre un 
proceso de reclutamiento y selección externo. 
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Asimismo, Valencia (2010), Coordinador de Capital Humano de 
la empresa Operadora de Servicios Médicos (OSM), sostiene que el 
personal administrativo y gerencial, “…es reclutado por la propia 
empresa vía Internet a través de la página empléate, y en algunos 
casos por referencias de los mismos trabajadores, también se toma 
en cuenta la gente de la comunidad a través de la contraloría social 
de la comunidad, pero sí solo sí, cumplen con los requisitos que exige 
la empresa o la necesidad que se tenga. Se hacen pruebas psicotéc-
nicas, entrevistas iniciales y dependiendo de los resultados el psicó-
logo los postula”.       

En cuanto al criterio de reclutamiento y selección de capital hu-
mano independientemente para el tipo de cargo que se requiera, 
Parada (2010), explica que no se cuenta con una política formal en 
este ámbito, pero dentro de los procedimientos preestablecidos por 
la empresa (IHC) se estipula la preferencia de seleccionar personal 
interno. Esto está asociado a la idea de que la coordinación de capi-
tal humano está en conocimiento de las competencias que posee el 
personal que labora para la operadora, según sus aficiones o pro-
fesiones; es decir, el reclutamiento interno es una práctica común 
desarrollada por la empresa. Se promueve las oportunidades de me-
joras a través del movimiento del personal a través de los ascensos y 
promociones. Esta dinámica hace referencia al uso de la meritocra-
cia, como criterio elemental para el ingreso del personal.

En el caso de la operadora (OSM) los criterios de reclutamiento 
y selección se basan, en que los aspirantes pertenezcan a una carre-
ra afín al cargo vacante, por ejemplo: independientemente que sea 
personal administrativo se exige o prefiere que tenga experiencia 
laboral en el sector salud, debido a la dinámica tan particular de los 
procesos, esto con la intención de que la adaptación sea más fácil. 
Por ello, se realizan pruebas de pre-empleo con la intención de veri-
ficar vacantes de las referencias laborales anteriores, a la vez que se 
investigan los antecedentes penales (Valencia, 2010). 

Con respecto a las modalidades de ingreso, ambas operadoras 
(IHC y OSM) coinciden que el 80% de los trabajadores ingresaron 
fundamentalmente a través de la sustitución patronal, a consecuen-
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cia del cambio de operadora e inicio de actividades de éstas en el 
hospital. Por medio del proceso de reclutamiento y selección interno 
y externo, y en casos aislados, el ingreso de personal se dio aten-
diendo a requerimientos de carácter netamente político y de poder, 
asociados a los cargos por recomendación (Parada, 2010; Valencia, 
2010), pero que de igual forma a estos aspirantes se le practican 
las pruebas psicotécnicas, se someten a un período de prueba en el 
transcurso del cual de comprobarse que su rendimiento laboral es 
insuficiente, la persona es despedida de su cargo (Valencia, 2010). 

Las modalidades de contratación se basan fundamentalmente 
en la elaboración de contrato por 90 días para el personal de nuevo 
ingreso a todo nivel, período en el cual se realiza una evaluación de 
desempeño donde se decide si dar o no continuidad a ese contrato 
por un período de tiempo determinado de seis (6) meses más; de 
igual forma se realiza una evaluación de desempeño durante este 
lapso, y dependiendo del resultado se decide dar o no continuidad 
a través de un tercer contrato por tiempo indefinido (Parada, 2010; 
Valencia, 2010). Ésta última modalidad de contrato es la que ha 
prevalecido durante la gestión de las operadoras en el hospital, pues 
según se logró identificar, la rotación de capital humano ha sido con-
siderablemente baja. 

Con esta modalidad de contratación, la Gobernación busca re-
ducir la nómina de personal y por ende los pasivos laborales que se 
derivan de ella, estas prácticas de contratación laboral se contra-
ponen a lo estipulado en el 37 de la Ley del Estatuto de la Función 
Público, donde aparte de esto, bajo ninguna circunstancia se consi-
dera la contratación de personal bajo la modalidad del outsourcing, 
estas prácticas van en detrimento de las condiciones y beneficios 
laborales del trabajador, obedecen a las experiencias tecnocráticas y 
al enfoque de la nueva gerencia pública en materia de contratación 
de capital humano.     

El criterio utilizado para la contratación del capital humano, tie-
ne sus bases en la Ley Orgánica del Trabajo, en tanto así lo establece 
el contrato inicial de servicio que firma la operadora con la Dirección 
de Proyectos y Nuevos Modelos de Gestión, ente que regula dicha 
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contratación. Paralelo a esto, Parada (2010), apunta que dentro del 
criterio de contratación también se toma en cuenta las funciones 
a desempeñar por el aspirante, independientemente de que sea un 
cargo a nivel gerencial, operativo o administrativo, pues cada uno de 
éstos tiene un impacto diferente sobre la gestión desarrollada por la 
operadora dentro de la institución. 

Con este criterio de contratación, en primer lugar, el Ejecutivo 
regional busca deslastrarse de los compromisos laborales que deben 
ser asumidos ante los cargos públicos, situación que conlleva a una 
flexibilización laboral; en segundo lugar, por la necesidad de contra-
tar personal altamente calificado para cargos específicos, cuyo costo 
no es igual al del funcionario público, y que a veces solo se requiere 
de este personal por períodos de tiempo; y en tercer lugar, porque se 
necesita conocer el desenvolvimiento y capacidad laboral del capital 
humano, antes de que obtenga una contratación por tiempo indefi-
nida.

Por su parte, Chirinos (2005) comenta que en la administración 
de los centros asistenciales sin la participación del Estado, con la 
dirección a cargo de las operadoras, de identificarse que el perso-
nal administrativo u obrero no trabaja o si el personal asistencial 
no está prestando sus servicios con calidad, las operadoras pueden 
prescindir de sus servicios para contratar otro personal más califi-
cado para esos cargos, a objeto de cumplir con los objetivos previstos 
en los indicadores de gestión, que a su vez dan respuesta a los pará-
metros establecidos por la Dirección de Proyectos y Nuevos Modelos 
de Gestión, a través de los cuales se evalúa si se está cumpliendo o 
no de manera óptima con las actividades pautadas. Caso contrario 
ocurre cuando la administración se encuentra a cargo del Estado, 
donde se ha evidenciado, entre otras cosas, fuertes debilidades en el 
control de la nómina, ausencia de evaluación del personal, y si éste 
labora o no, igualmente se le paga su salario.  

La gestión de las operadoras dentro del Hospital presenta sus 
desventajas en tanto se enfrentan a las perversidades aupadas en el 
sistema hospitalario venezolano. Al respecto, Parada (2010), explica 
que la operadora en su carácter de empresa privada, pero que a la 
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vez funciona dentro de una institución pública, es vulnerable a los 
vicios que han sido creados en este tipo de institución, tales como, 
la ausencia de control por parte de la institución que se antepone a 
los controles ejecutados por la operadora a su personal. Esto sucede 
debido a que en algunos casos el mismo personal asistencial contra-
tado por las operadoras, también pertenece a la nómina del Hospital 
o de otros hospitales.   

Asimismo, la singular coexistencia de la gestión privada dentro de 
una institución pública donde convergen una significativa cantidad de 
trabajadores pertenecientes a ambas gestiones con iguales responsabi-
lidades, pero con marcadas diferencias en sus condiciones salariales-
contractuales, dan cuenta de una serie de conflictos que se generan en 
las labores diarias entre algunos de los empleados del Hospital y los 
contratados por las operadoras; y reclamos por parte de éstos últimos, 
hacia las empresas, debido que  el personal del hospital llámese asisten-
cial, administrativo, obrero; entre otros; se rigen por una contratación 
colectiva de la cual van a depender sus sueldos y beneficios, pero que en 
común disfrutan de estabilidad laboral, pago de 45 días de vacaciones, 
tres meses de utilidades, cesta ticket de bs.f. 27,50 c/u, bonos, beneficio 
de jubilación, negociación colectiva y sindicato.  

Mientras, el personal de las operadoras es contratado según la 
Ley del Trabajo, donde en algunos casos los sueldos podrían ser su-
periores a los devengados por el personal del Hospital, en el caso 
específico de los cargos gerenciales, pero con diferentes condiciones, 
pues solo disfrutan del pago de treinta días de vacaciones, treinta 
días de utilidades, cesta ticket de bs.f. 16,00 con completa ausen-
cia de los beneficios de jubilación, negociación colectiva, sindicato, 
estabilidad laboral, entre otros. Causando tal situación, profunda 
inconformidad entre los empleados, lo cual termina por reflejarse 
de manera negativa en el desempeño laboral de ambos grupos. Sin 
duda, este escenario obedece a los modos utilizados por la tecnocra-
cia y la nueva gerencia pública en materia de contratación de capital 
humano vía outsoursing, los cuales van en detrimento de las condi-
ciones laborales de los trabajadores, pues están encausados hacia la 
flexibilización laboral, lo que en consecuencia precariza la situación 
laboral para el trabajador.
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4. Conclusión

Esto deja ver que, el nuevo modelo de gestión de salud, se en-
cuentra configurado a favor de los lineamientos del mercado, es de-
cir, busca establecer vínculos entre el Estado y el sector privado, 
donde grupos de poder por medio de los parámetros de la prestación 
del servicio a través de terceros, puedan obtener un beneficio pro-
ducto de una utilidad. Cuestión que sin duda explica, que el modelo 
estudiado se encuentra fuertemente influenciado por los elementos 
que componen al modelo tecnocrático y de la nueva gerencia pública. 

Con relación a la prestación del servicio, el financiamiento se eje-
cuta a través del gobierno regional, prestándose de manera gratuita, 
pero bajo los esquemas tecnocráticos y de la nueva gerencia pública 
en relación a los lineamientos de privatización y tercerización de 
los servicios públicos, por la vía del outsourcing, en tanto, la presta-
ción del servicio en las áreas de la torre de hospitalización y de las 
emergencias de adultos y pediátrica, son transferidas a la empresa 
privada. Esta modalidad a través de terceros, ciertamente resulta 
novedosa para el sector salud, pero lejos de beneficiar la prestación 
del servicio como tal, se convierte en un beneficio que genera utilida-
des para las empresas (operadoras de salud), donde entran en juego 
elementos de tipo político, y donde más allá de una inversión social, 
podría representar un alto gasto para el Estado, el cual a través de 
la implementación de esta modalidad ha pretendido deslastrarse de 
pasivos laborales.   

En relación a la gratuidad del servicio, el modelo no ofrece la 
cobertura de todas las demandas de salud que se pueden generar 
en sus áreas de acción, por cuanto se trabaja con un presupuesto 
cerrado, que incluye sólo el suministro de medicamentos, insumos, 
y la realización de algunos exámenes y estudios especiales, es decir, 
no se cubre todo tipo de exámenes, y si algún estudio sobrepasa el 
monto estipulado en el presupuesto para éste rubro, simplemente 
no se cubre, razón por la cual debe ser cubierto por los familiares 
del paciente. Cuestión que termina por violar los principios consti-
tucionales referidos a que el Estado es el garante de los derechos de 
los ciudadanos para que reciban el servicio de salud, en tanto bajo la 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 103-118
Gestión de los servicios de salud...• Paz, J. Enrique y Rincón B. María T.

117

modalidad del nuevo modelo de gestión de salud, no se garantizan 
a los ciudadanos la prestación de todos los servicios inherentes a la 
hospitalización. 

Con relación a la administración de capital humano, en el ám-
bito de los procesos de reclutamiento y selección, se observa que las 
tendencias se inclinan hacia el modelo tecnocrático y de la nueva ge-
rencia pública, con algunos matices de las viejas prácticas del mode-
lo burocrático-populista relacionadas al uso del clientelismo político 
en la selección de personal. Se impone la modalidad de contratación 
por tiempo indeterminado, seguida de la contratación por período de 
tiempo finito, a través de la figura del outsourcing, la cual se traduce 
en situaciones que imponen prácticas de flexibilización y  precariza-
ción de las condiciones laborales de los trabajadores, pues éstos, no 
gozan de los beneficios tales como: jubilación, estabilidad laboral, 
entre otros.
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Atomización de la inspección 
	 en el trabajo, caso Venezuela
Pernía H., Nuvia1 y Gasparini C., Víctor2

Resumen

La inspección del trabajo en Venezuela se lleva a cabo a través de diferentes órganos de la 
Administración del Trabajo, que en términos generales velan porque las diferentes entidades de 
trabajo cumplan con el marco normativo vigente. Para la presente investigación, se estudiarán la 
Unidad de Supervisión, el Instituto Nacional de Prevención, Salud y Seguridad Laborales (INP-
SASEL) y el Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), todos adscritos al Ministerio 
del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo, por lo que se describirá detalladamente 
las diferentes funciones y competencias legales establecidas para estos órganos, mencionando los 
cargos que ocupan quienes ejercen esta función en cada ente administrativo, la competencia del 
órgano, el nombre del acta que deben levantar, entre otros detalles que forman parte de la acti-
vidad. Finalmente, se hace mención a la atomización del sistema de inspección en el trabajo,  y 
de cómo ésta fragmenta los esfuerzos del Estado venezolano al dejar que la actividad sea llevada 
a cabo por diferentes instituciones, en consecuencia, se hacen algunas sugerencias a favor de la 
eficacia del sistema.

Palabras Clave: Inspección en el trabajo, diferentes órganos con competencia inspectiva, 
atomización de los esfuerzos. 

Abstract

Atomisation of labour inspection, Venezuela case study. 
Work inspection in Venezuela is carried out through different bodies of the labour admin-

istration, which in general terms are responsible for the compliance of the different working 
entities with the existing regulatory framework. Throughout this research the following bod-
ies attached to the Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo (Ministry 
of People’s Power for Labor and Social Security) will be studied: Unidad de Supervisión, the 
National Institute for Prevention, Health, and Security at Work (INPSASEL), and the Social 
Insurance Institute (IVSS). The different functions and legal competencies established for 
these bodies will be described in detail by naming the positions occupied by those responsible 
for work inspection on each administrative entity, the responsibility of each body, the name 
of the official document to be taken, among other details. Finally, there is a reference to the 
atomization of the labour inspection system, and how it causes a fragmentation within the 
efforts of the Venezuelan State by allowing this activity to be carried out by different institu-
tions. As a result, some suggestions are mentioned in favour of the effectiveness of the system.

Key Words: Work inspection, different bodies with inspection competency, at-
omization of efforts.

1	 Licenciada en Relaciones Industriales de la Universidad de Carabobo, Abogado de la 
Universidad Arturo Michelena, Magister en Derecho del Trabajo de la Universidad de 
Carabobo, candidato a doctor Doctorado de Ciencias Sociales Mención Estudios del Trabajo de 
la Universidad de Carabobo,  profesor de la Universidad de Carabobo  en Pre y Postgrado en 
las áreas de Derecho del Trabajo y Relaciones Laborales.

2	 Licenciado en Relaciones Industriales de la Universidad de Carabobo, Magister en 
Administración del Trabajo y Relaciones Laborales de la Universidad de Carabobo, candidato 
a doctor Doctorado de Ciencias Gerenciales de la UNEFA,  profesor de la Universidad de 
Carabobo  en Pre y Postgrado en las áreas de Recursos Humanos y Relaciones Laborales. 

Recibido: 24/02/2013
Revisado: 23/01/2014
Aceptado: 25/05/2014



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 119-136
Pernía H. Nuvia y Gasparini C. Víctor • Atomización de la inspección...

120

1. Introducción

La inspección en el trabajo es una obligación del Estado, a la luz 
del Convenio 81 de la Organización Internacional del Trabajo (OIT), 
suscrito y ratificado por Venezuela en 1967, en el que se comprome-
te a velar por las condiciones de trabajo que permitan al individuo 
laborar en un trabajo decente. 

La Constitución de la República Bolivariana de Venezuela 
(CRBV) en su artículo 87 establece expresamente la obligación del 
Estado venezolano de “…adoptar medidas  y crear instituciones que 
permitan el control y la promoción” de las condiciones de trabajo, 
es decir, tiene el deber de diseñar los procedimientos y mecanismos 
apropiados para velar por el cumplimiento de las normativas labora-
les que regulen las condiciones de trabajo. Venezuela como Miembro 
de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) ha ratificado –en 
1947- lo dispuesto en el Convenio 81, denominado “relativo a la ins-
pección del trabajo en la industria y el comercio”, que impone a cada 
Estado miembro que lo suscriba, el cumplimiento de lo dispuesto 
expresamente en su primer artículo “...deberá mantener un sistema 
de inspección del trabajo en los establecimientos industriales”. La 
inspección del trabajo es una de las políticas que tiene el Estado 
para asegurar el cumplimiento de la normativa laboral vigente. 

La inspección del trabajo es una función pública de la adminis-
tración del trabajo, su papel principal es velar por el cumplimiento 
de las disposiciones legales relativas a las condiciones de trabajo y la 
protección de los trabajadores en el ejercicio de sus labores, así como 
facilitar información técnica y asesorar a los empleadores y a los 
trabajadores sobre la manera más efectiva de cumplir las disposicio-
nes legales, de tal manera que crea conciencia a los interlocutores 
sociales de la necesidad de cumplir con la ley en las entidades de tra-
bajo, a través de medidas preventivas, educativas y, cuando resulte 
necesario, correctivas y/o coercitivas; pues pone en conocimiento a 
la autoridad competente las deficiencias o los abusos que no estén 
específicamente cubiertos por las disposiciones legales existentes.
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El presente trabajo tiene por objetivo describir los diferentes 
entes administrativos del trabajo en Venezuela encargados de su 
inspección,  resaltando las facultades legales que tiene la Unidad de 
Supervisión del Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social 
del Trabajo, el Instituto Nacional de Prevención, Salud y Seguri-
dad Laborales (INPSASEL) y el Instituto Venezolano de los Segu-
ros Sociales (IVSS), dejando claro que cada uno posee competencias 
propias, e inclusive normativas singulares, que le subrogan compe-
tencias y mecanismos para velar por el cumplimiento de las disposi-
ciones legales vigentes. Destacando que cada uno tiene sus propios 
funcionarios para llevar a cabo la inspección laboral, también sus 
propias actas para llevar a cabo la actividad, y sus prerrogativas 
específicas sancionadoras. Por lo que se hace crítica a la atomiza-
ción de los esfuerzos por velar el cumplimiento de las condiciones de 
trabajo, materializado en el hecho de la dispersión de los diferentes 
organismos que se describirán a continuación.

Para ello, se ha efectuado la revisión de la normativa nacional 
e internacional que les regula sus competencias. De tal manera que 
pueda describirse a quien se interese por la investigación de las fun-
ciones que lleva a cabo cada uno de los entes administrativos estu-
diados. 

2. Entes administrativos encargados 
    de la inspección en el trabajo en Venezuela

Pueden mencionarse algunos entes de la administración del tra-
bajo en Venezuela encargados de llevar a cabo la tarea de controlar 
y promocionar las condiciones de trabajo, procurando el fomento del 
trabajo decente, entre las que se pueden mencionar:

2.1. Unidades de supervisión de las Inspectorías del Tra-
bajo, adscritas a su vez al Ministerio del Poder Popular para el Pro-
ceso Social del Trabajo, ubicadas en cada estado del país, velan por el 
cumplimiento de la normativa laboral vigente en materia de trabajo, 
empleo, seguridad social, higiene y seguridad industrial, además de 
asesorar tanto a los trabajadores como a los patronos acerca de la 
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mejor forma de dar cumplimiento a la normativa legal, todo ello se-
gún lo dispuesto en el artículo 507 de la LOTTT, en concordancia con 
el artículo 232 del RLOT. De acuerdo a la clasificación de la Confe-
rencia Internacional del Trabajo (2011), la inspección que ejecutan 
es “general”, es decir conoce varios aspectos de la normativa laboral 
vigente. El artículo 514 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de 
Ley Orgánica del Trabajo, Los Trabajadores y Las Trabajadoras, en 
lo sucesivo LOTTT, describe las funciones de quien ejecuta la ins-
pección en materia de trabajo.	

El funcionario actuante del Ministerio del Poder Popular para 
el Proceso Social del Trabajo, debe levantar dos actas de actuación 
denominadas “acta de visita de inspección”, una en la que se des-
tacan por una parte los “derechos fundamentales” que en caso de 
incumplimiento de ley, los empleadores tienen 24 horas para darles 
cumplimiento; y la otra con los ordenamientos laborales en térmi-
nos generales, donde el funcionario otorga 30 días de plazo para su 
cumplimiento, situación que se aplica de la manera descrita desde 
el mes de mayo de 2012, con la entrada en vigencia de la LOTTT. El 
funcionario actuante debe poner al corriente, por escrito a las par-
tes, de los incumplimientos legales detectados en la visita, así como 
las oportunidades de mejora a implementar, fijando expresamente 
en el acta de inspección, los lapsos prudenciales para corregirlos. 

Entre los “derechos fundamentales” se encuentran: jornadas de 
trabajo, descanso y alimentación, trabajo por turnos, límites de ho-
ras extraordinarias, permiso para laborar horas extraordinarias, re-
cargo por pago de horas extraordinarias, diurnas y nocturnas; pago 
de días feriados y descanso semanal, pago por laborar día domingo 
y en descanso semanal; salario mínimo, depósito de prestaciones 
sociales, anticipos de prestaciones sociales, intereses sobre presta-
ciones sociales, depósito de días adicionales, anticipo de utilidades, 
complemento de utilidades, pago y disfrute de vacaciones, descanso 
pre y postnatal, permisos para asistencia médica en caso de estado 
de gravidez y/o a madres trabajadoras o padres trabajadores que 
deseen acompañar a sus hijos al pediatra durante el primer año de 
vida, licencias de paternidad, pago de guarderías, inscripción opor-
tuna de los trabajadores en el IVSS, bono de alimentación. 
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La Unidad de Supervisión hace del conocimiento del Inspector 
del Trabajo competente de los incumplimientos de derechos funda-
mentales encontrados y éste ordena mediante providencia admi-
nistrativa su cumplimiento, en la cual establece los beneficios que 
deben cumplirse para con los trabajadores y plazos para los pagos a 
los que haya lugar, tal documento administrativo es ejecutado en la 
entidad de trabajo infractora por “Inspectores Ejecutores” comisio-
nados para tal fin, en caso de persistir el incumplimiento de la orden 
administrativa se oficia a la sala de sanciones para la apertura del 
procedimiento correspondiente por desacato a orden del despacho. 

Al vencerse los lapsos otorgados en la inspección para que la en-
tidad de trabajo se ajuste a la normativa legal vigente, se realizará 
una segunda visita, llamada “reinspección”, de acuerdo a lo estatui-
do en el artículo 515 de la LOTTT, actuación que pudiera ser llevada 
a cabo por el mismo funcionario o por un funcionario distinto al que 
hizo la actuación primigenia, en ese caso el Supervisor del Trabajo 
solicitará puntualmente al empleador que demuestre que efectiva-
mente dio cumplimiento a los ordenamientos formulados durante la 
primera visita de inspección. 

En caso de persistir el incumplimiento, transcurridos los lapsos 
fijados, se elaborará un informe solicitando que se inicie el proce-
dimiento de sanción por incumplimiento y, cuando corresponda, la 
revocatoria de la solvencia laboral, sin que ello libere al infractor o 
infractora de la obligación de dar cumplimiento estricto a la norma-
tiva legal (515 LOTTT). 

Si existe incumplimiento de obligaciones patronales en materia 
de salud y la seguridad en el trabajo que pongan en peligro la vida 
o salud de los trabajadores, el funcionario del Ministerio del Poder 
Popular para el Proceso Social del Trabajo tiene facultades legales 
expresas hasta para ordenar la suspensión o paralización de las 
labores riesgosas por el tiempo que considere necesario, según lo 
previsto en el artículo 234 del RLOT. Vale decir que por el tiempo 
que dure la suspensión, esta ha de ser remunerada para los trabaja-
dores, y con el goce de los demás beneficios derivados de la relación 
de trabajo. Los Supervisores del Trabajo y de la Seguridad Social 
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e Industrial, adscritos a las Unidades de Supervisión del Ministe-
rio del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo, ponen en 
conocimiento de la autoridad competente -Inspector (a) del Trabajo 
Jefe(a)- de los incumplimientos reiterados a las normas laborales, 
con el fin de aplicar a los infractores las respectivas sanciones, de 
acuerdo a lo dispuesto en el artículo 507, numeral 7 de la LOTTT. 

Se considera a la inspección efectuada por los funcionarios del 
Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo como 
una de las actuaciones más completas o integrales por parte del Es-
tado para evitar el incumplimiento de la normativa laboral vigente, 
debido a que las áreas abarcadas en las visitas efectuadas, compren-
den aspectos múltiples propios de las áreas de trabajo, tales como: 
las establecidas en la propia LOTTT, el  RLOT, la LOPCYMAT, y su 
reglamento parcial, la Ley para Personas con Discapacidad (LPPD), 
la Ley Orgánica del Sistema de Seguridad Social (LOSSS) y el Re-
glamento General de la Ley del Seguro Social (RGLSS), entre otras. 

Las actuaciones de los funcionarios de las Unidades de Supervi-
sión de las distintas Inspectorías del Trabajo pueden darse por las 
siguientes causas a la luz de lo que dispone el artículo 232 del RLOT:

a) La planificación de actividades que, conforme a sus políticas, 
diseñe el Ministerio del Trabajo; 
b) Las denuncias que fueren presentadas con indicación detalla-
da de las presuntas violaciones; y 
c) Los hechos que por su gravedad y la inminencia del riesgo que 
comportan a la vida y salud de los trabajadores y trabajadoras, 
ameriten la actuación de oficio del funcionario o funcionaria. En 
este caso, el acto supervisorio deberá ser debidamente motivado y 
sometido a la consideración del superior inmediato, a los fines de 
determinar si el funcionario o funcionaria actuó con base en las 
circunstancias descritas.

El Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del Tra-
bajo ha utilizado en los últimos años la figura de los “Comisionados 
Especiales del Trabajo” que son personal contratado, sin que sea re-
quisito para ocupar el cargo tener título universitario, para llevar a 
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cabo el acto supervisorio antes descrito a las modalidades especiales 
de trabajo y cooperativas, vale decir que el ingreso de este personal 
a la administración pública no se da a través de los concursos, en 
consecuencia no poseen estabilidad funcionarial, ni tienen los be-
neficios ofrecidos a los Supervisores “titulares”. En muchos casos, 
según Aranguren (2008: 73), este personal es pasado  “a Comisiona-
dos Integrales, con competencia en inspección del trabajo, empleo y 
seguridad social, áreas cuya competencia era exclusiva de los Super-
visores del Trabajo y de la Seguridad Social e Industrial”, violándose 
en este caso lo dispuesto en el Reglamento Interno para el ingreso 
de los Supervisores del Trabajo y el propio Convenio 81 de la OIT.

En ese mismo orden de ideas, puede destacarse que muchas 
veces quien  hace las funciones de “Inspectores ejecutores” son los 
“Comisionados Especiales del Trabajo” quienes no cumplen con el 
perfil profesional requerido por el propio Ministerio del Poder Popu-
lar para el Proceso Social del Trabajo para la ejecución de tan im-
portante labor, como es la exigencia del cumplimiento por parte de 
los empleadores de los derechos fundamentales de los trabajadores 
bajo su dependencia, toda vez que son irrenunciables e inalienables. 
Es paradójico que sean los funcionarios menos preparados acadé-
micamente, muchas veces empíricos, y peor aún, sin estabilidad la-
boral quienes hagan la ejecución forzosa de los llamados por esta 
institución “derechos fundamentales”, merando la importancia que 
debe darse al cumplimiento de esos derechos. La institución no está 
dando el justo valor a los derechos de los trabajadores.  

Se recomienda al Ministerio del Poder Popular para el Proceso 
Social del Trabajo reglamentar las funciones de estos “Comisionados 
Integrales”, toda vez que se corre el riesgo de que las actuaciones de 
éstos sean atacadas, debido a la no claridad de sus competencias y 
los alcances de sus inspecciones, ya que no tienen el mismo perfil de 
los Supervisores del Trabajo, quienes tienen definido su ámbito de 
actuación taxativamente en el artículo 516 de la LOTTT.

En caso de incumplimiento a los ordenamientos del los funcio-
narios de inspección del Ministerio del Poder Popular para el Pro-
ceso Social del Trabajo, la Unidad de Supervisión oficia a la Sala 
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de Sanciones para la apertura, sustanciación y decisión del respec-
tivo procedimiento. Vale la pena destacar que los funcionarios del 
Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo no 
pueden aperturar procedimientos sancionatorios en caso de incum-
plimientos patronales en materia de seguridad y salud laboral, para 
ello deben oficiar al Instituto Nacional de Prevención, Condiciones 
y Medio Ambiente de Trabajo (INPSASEL) por ser el órgano admi-
nistrativo competente para la materia. He allí la fragmentación y/o 
atomización de los esfuerzos y los recursos del Estado para garanti-
zar el cumplimiento de la normativa laboral vigente, en este caso en 
materia de seguridad y salud laboral. 

2.2. Instituto Nacional de Prevención, Salud y Seguridad 
Laborales (INPSASEL), adscrito al Ministerio del Poder Popular 
para el Proceso Social del Trabajo, garantiza que los empleadores 
den cumplimiento a la normativa vigente que regula el Régimen 
Prestacional de Salud y Seguridad en el Trabajo, y las prestaciones 
establecidas en la Ley Orgánica del Sistema de Seguridad Social 
(2012), también que se dé cumplimiento a la LOPCYMAT, de acuer-
do a lo estatuido en el artículo 17 de la LOPCYMAT en concordancia 
con el artículo 3, numeral 1.a. del Convenio 81 OIT. 

En este organismo se establecen los principios de la Política Na-
cional en materia de seguridad y salud en el trabajo y medio ambien-
te de trabajo, a la luz de lo establecido en el Convenio 155 de la OIT 
“sobre seguridad y salud de trabajadores”, procurando así prevenir 
accidentes y daños para la salud, como consecuencia del trabajo o 
que guarden relación con la actividad laboral o sobrevengan durante 
el trabajo, buscando reducir los riesgos inherentes al trabajo. Entre 
sus competencias se destacan “realizar peritajes legales, a través de 
experticias calificadas o informes técnicos, en materia de seguridad 
y salud en el trabajo.” Según lo establece expresamente el artículo 
16, numeral 27 del RPLOPCYMAT, dando así cumplimiento al ar-
tículo 3, literal b del Convenio 81 OIT y al artículo 9 eiusdem, en 
concordancia con el artículo 7, literal b del Pacto Internacional de 
los Derechos Económicos, Sociales y Culturales. 
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La LOPCYMAT establece las obligaciones y responsabilidades 
de los actores de las relaciones de trabajo, y fomenta una nueva cul-
tura de la salud y la seguridad laboral dejando en cabeza de este Ins-
tituto un extenso catálogo de funciones (artículo 18 LOPCYMAT, en 
concordancia con el artículo 16 de su RLOPCYMAT). Como quiera 
que sea amplia la gama de competencias del INPSASEL, queda cla-
ro que debe ejecutar la Política Nacional de Seguridad y Salud en el 
trabajo de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 11 de la LOPCYMAT.

Pueden ejercer las funciones de inspección, empero, la compe-
tencia de estos funcionarios se restringe a la materia de condiciones 
de seguridad y salud en el trabajo, para honrar el compromiso mani-
festado a la hora de ratificar el Convenio 81 y 155 de la OIT. El INP-
SASEL está  distribuido por todo el país a través de las Direcciones 
Estadales de Salud de los Trabajadores (DIRESAT), compuesto por 
personal multidisciplinario, que se encarga entre otras actividades 
de la inspección de los centros de trabajo con el fin de garantizar 
el cumplimiento de la normativa en el área de salud y seguridad 
laboral. 

La actividad de inspección en el INPSASEL es efectuada por las 
Unidades Técnico-Administrativas, cuya presencia en diferentes 
partes del país se hace a través de la Dirección Estadal de Salud 
de los Trabajadores (DIRESAT), cuyo trabajo operativo es efectua-
do por los Inspectores en Seguridad y Salud de los Trabajadores, 
distribuidos en niveles I, II, III y IV, su labor se encuentra dirigida 
a la Salud y Seguridad Laborales en cuatro áreas: políticas y orga-
nización, ambiente de trabajo, medios de trabajo y trabajadores; los 
aspectos básicos inspeccionados son: 1.- Delegados de prevención: 
2.- Comité de salud y seguridad laboral; 3.- Programa de Salud y 
Seguridad en el Trabajo; y 4.- Servicio de Seguridad y Salud en el 
Trabajo.  Las visitas de inspección se encargan también de realizar 
inspecciones e investigaciones de accidentes de trabajo y de enfer-
medades ocupacionales.

Por su parte Mendoza P. (2013: 181) asegura que las compe-
tencias de inspección y supervisión del INPSASEL se debe a las si-
guientes razones:



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 119-136
Pernía H. Nuvia y Gasparini C. Víctor • Atomización de la inspección...

128

a) Inspección general: la cual comprende la verificación de la ges-
tión de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo de la orga-
nización, con fundamento en las distintas normas que la regulan  
(…)

b) Investigación de accidente: como actuación paralela a la his-
toria médica ocupacional llevada a cabo por el Departamento 
Médico del INPSASEL, en el supuesto de accidente de trabajo el 
Departamento Técnico de dicho ente oficial da inicio a la respec-
tiva investigación. 

c) Investigación de presunta enfermedad ocupacional: como ac-
tuación paralela a la historia médico ocupacional llevada a cabo 
por el Departamento Médico del INPSASEL, en el supuesto de 
enfermedad ocupacional el Departamento Técnico de dicho ente 
oficial da inicio a la respectiva investigación. 

d) Limitación de tareas: cuando de la valoración médica se de-
termine que el trabajador tiene afectada su capacidad física o 
psicológica y mientras dura el procedimiento de certificación del 
grado de discapacidad, el INPSASEL puede de oficio o a petición 
de parte establecer restricción en cuanto a las actividades a des-
empeñar, ordenándole al patrono que mantenga al trabajador en 
su mismo puesto de trabajo pero con limitación en cuanto a las 
actividades a desarrollar, como por ejemplo no realizar trabajos 
en altura, no laborar en horario nocturno, o no levantar carga.

e) Reubicación laboral: (…) el INPSASEL puede ordenarle al pa-
trono que traslade al trabajador del puesto de trabajo que venía 
desempeñando a otro con distintas y determinadas actividades 
que no vulneren su capacidad residual (…)

El INPSASEL puede inspeccionar los centros de trabajo para 
determinar otros aspectos como formación en materia de salud y 
seguridad en el trabajo para los trabajadores, así como la entrega 
oportuna de los equipos de protección adecuados según el riesgo, 
determinar si en el centro de trabajo inspeccionado existen procedi-
mientos seguros de trabajo. Pueden actuar de oficio, cuando exista 
peligro para la vida y la salud de los trabajadores.  
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El INPSASEL visita e inspecciona diferentes entidades de tra-
bajo, tanto públicas como privadas, y ejerce influencia sobre los tra-
bajadores, los sindicatos, y los Delegados de Prevención, como repre-
sentantes de los trabajadores en materia de salud y seguridad en el 
trabajo, por ello se sugiere que estimulen la conciencia en los actores 
laborales, orientando a empleadores y trabajadores para ayudarles 
a cumplir con sus obligaciones legales según lo dispone el artículo 
3, inciso 1.b del Convenio 81 en concordancia con el artículo 10 del 
Convenio 155, ambos de la OIT, de tal suerte que si los empleadores 
incumplen con alguna disposición legal que suponga un castigo, se 
le advierta de su vulnerabilidad, se le aconseje en vez de iniciarse 
algún procedimiento sancionatorio, según lo establece el artículo 17, 
numeral 2 del Convenio 81 OIT, en concordancia con el artículo 123 
de la LOPCYMAT. 

Los inspectores de Salud y Seguridad de los Trabajadores ad-
vierten,  asesoran y aconsejan a los empleadores, de acuerdo a lo 
dispuesto en el artículo 16, numeral 8 del RPLOPCYMAT, aunque el 
artículo 123 LOPCYMAT limita esa función a una sola vez, cuando 
las circunstancias del caso así lo aconsejen y siempre que no pongan 
en peligro la integridad física o la salud de los trabajadores, antes de 
iniciar un procedimiento sancionador.

Las visitas se llevan a cabo por una orden de trabajo, con una 
numeración que depende del año y del número correlativo de la ins-
pección. Con ella llevan a cabo la inspección y en el sitio elaboran 
un informe/acta de inspección la cual debe contener la motivación 
de hecho, motivación del derecho -artículo 136 LOPCYMAT y 515 
LOTTT-; el establecimiento del ordenamiento correspondiente, la 
fijación del plazo perentorio para su cumplimiento –artículo 18, nu-
meral 6 LOPCYMAT, 123 eiusdem y 867 RESHI3-, debe contener el 
número de trabajadores expuestos –artículo 124 LOPCYMAT-, los 
atenuantes o agravantes que el funcionario de inspección considere; 
y posteriormente se practica una re-inspección en el que se elabora 
otra Acta/informe de reinspección para verificar los ordenamientos 
cumplidos e incumplidos. 

3	  Reglamento de las Condiciones de Higiene y Seguridad en el Trabajo. 
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La LOPCYMAT atribuye al INPSASEL poder con el objeto de 
asegurar la eficacia de las funciones y la competencia para sancio-
nar las infracciones administrativas por el incumplimiento de las 
normas previstas por esta Ley, según lo dispone el artículo 133 y el 
artículo 16, numeral 7 del RPLOPCYMAT. La LOPCYMAT, esta-
blece en su Título VIII, de las Responsabilidades y Sanciones, que 
los incumplimientos por parte de los empleadores en materia de se-
guridad y salud en el trabajo dará lugar a responsabilidades admi-
nistrativas, penales y civiles. Inclusive puede destacarse el Artículo 
131 de la LOPCYMAT, que estatuye sanciones penales por muerte 
o lesión del trabajador, especificando la pena de prisión de ocho (8) a 
diez (10) años. Y el Artículo 135 eiusdem establece que se podrá sus-
pender total o parcialmente la actividad o producción de la empresa, 
establecimiento, explotación o faena.

En caso de inconformidades legales encontradas, de acuerdo a 
los ordenamientos de los funcionarios de la institución, se abrirá el 
respectivo procedimiento sancionatorio. En ese caso las sanciones 
que considere el ente administrativo a las que haya lugar se apertu-
ran, sustancian y deciden en la sede administrativa de cada estado. 

El artículo 12, numeral 5, de la LOPCYMAT en concordancia con 
el artículo 16, numeral 6 del RPLOPCYMAT establecen expresa-
mente que el Régimen Prestacional de Seguridad y Salud son com-
petencias concurrentes tanto para el INPSASEL y las Unidades de 
Supervisión adscritas a la Inspectoría del Trabajo. De allí que se 
hace necesario la cooperación entre estos organismos a la luz de lo 
dispuesto en el artículo 5, literal a del Convenio 81 de la OIT, en 
concordancia con el artículo 4 de la Recomendación 158 OIT, y el ar-
tículo 16, numerales 19 y 24 del RPLOPCYMAT, para que haya una 
mayor efectividad en el trabajo que estos organismos administrativo 
ejecutan y no se desvanezcan los esfuerzos del Estado venezolano 
por la atomización institucional.

2.3.  Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), 
adscrito al Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del 
Trabajo, vela por el cumplimiento de la garantía constitucional es-
tablecida en el artículo 86, y actúa en base a lo establecido en la Ley 
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Orgánica del Sistema de Seguridad Social (2012), la Ley del Seguro 
Social, la Providencia Administrativa 003-2011 (2011), la Ley del 
Seguro Social Obligatorio (1991) y el Reglamento General de la Ley 
del Seguro Social (2012), y su competencia para llevar a cabo las 
inspecciones se circunscriben sólo a la seguridad social, es decir es 
una inspección “especializada”, según lo considera la Conferencia 
Internacional del Trabajo (2011).

Para llevar a cabo la inspección laboral, el IVSS tiene en su ha-
ber Fiscales de Seguridad Social, adscritos a la Dirección General de 
Fiscalización, encargados de garantizar el cumplimiento de los prin-
cipios y normas en materia de seguridad social, a la luz del artículo 
51 de la Ley del Seguro Social; en ese sentido, esta acción del Estado 
está enmarcada en lo dispuesto en el artículo 2 del Convenio 81 de la 
OIT. Es el Reglamento General de la Ley del Seguro Social, en su ar-
tículo 183 el que le otorga la competencia expresa a los funcionarios 
del IVSS debidamente autorizados para inspeccionar las empresas. 

En concordancia con lo anterior, la Providencia Administrativa 
del Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social del Trabajo, 
de fecha 20 de septiembre de 2011, dispone las competencias expre-
sas de los funcionarios del IVSS para solicitar la exhibición y pre-
sentación de documentación a las empresas privadas, sociedades, 
asociaciones, fundaciones, corporaciones, establecimientos, explota-
ciones, organismos, entes, empresas del Estado y demás entidades 
jurídicas o económicas donde presten servicios personas sujetas a 
la obligación del Seguro Social; en consecuencia, el IVSS también  
posee funcionarios con competencias expresas para llevar a cabo 
funciones de inspección y supervisión en las diferentes entidades de 
trabajo a la luz de lo que procura el Convenio 81 de la OIT, específi-
camente en su artículo 12, literal c.i. y c.ii. 

Entre otras causas la “fiscalización de empresas” por parte del 
IVSS puede darse de manera preventiva, por operativos especiales, 
por denuncia, porque el representante patronal no acude a las cita-
ciones en la sede administrativa del instituto o de oficio. Los Fun-
cionarios levantan un “Ficha técnica de chequeo” denominada forma 
13-02.
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Los aspectos más frecuentes encontrados en las inspecciones son 
infracciones administrativas por acciones u omisiones de los emplea-
dores o empleadoras, tales como, error en el total de cotizaciones, 
error en el número patronal, error en el monto del salario de referen-
cia, en ese caso se instruirá el respectivo expediente disciplinario, 
que puede traer consigo multas expresadas en unidades tributarias 
(UT), ajustándose al valor que éstas tuviesen en el momento en que 
se cometa la infracción. Inclusive podría llegar a sancionarse con 
el cierre temporal del establecimiento, si la falta es muy grave de 
acuerdo a la ley, tal situación no exonera el cumplimiento de las 
demás obligaciones legales, en particular, lo correspondiente al pago 
de las cotizaciones, pago de intereses moratorios que se generen, 
entre otros. (Art. 89 LSS)

Los Funcionarios del Seguro Social están obligados a guardar el 
secreto profesional, y los hechos y datos de carácter estrictamente 
confidencial que lleguen a su conocimiento con ocasión del ejercicio 
de sus funciones, deberán mantenerlos en tal carácter y no podrán 
revelarlos sino a las autoridades competentes del Instituto. La vio-
lación de esta norma será causal de destitución, sin perjuicio de las 
sanciones penales a que haya lugar. (artículo 185 RGSS)

En un estudio posterior Aranguren (2011: 187) asegura que “el 
área en la que se presenta mayor número de incumplimientos es la 
seguridad social”. Se considera alarmante las estadísticas antes des-
critas, toda vez que el artículo 86 de la CRBV garantiza el derecho 
a la seguridad social a todos los ciudadanos y es responsabilidad del 
Estado su cumplimiento, amén de la responsabilidad que tiene en 
materia de inspección en el trabajo. 

3. Atomización de los esfuerzos

Entre las críticas que puede hacerse al sistema de inspección 
laboral es la falta de coordinación interinstitucional, que a su vez 
hace que este luzca como desorganizado y poco funcional, perdiendo 
sentido el objetivo fundamental de la inspección, que es velar por el 
cumplimiento de la normativa en materia laboral. Existen múltiples 
organismos administrativos con competencias concurrentes, como el 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 119-136
Atomización de la inspección...• Pernía H. Nuvia y Gasparini C. Víctor

133

caso de la seguridad y salud en el trabajo subrogada a la Unidad de 
Supervisión y al INPSASEL; en ese sentido, existe atomización de 
los esfuerzos. Por lo que se sugiere, fomentar la cooperación de unos 
organismos con otros que ejerzan labores de inspección laboral y con 
los actores de las relaciones de trabajo, con la finalidad de incremen-
tar la eficacia de estos actos gubernamentales, evitar la multiplici-
dad de esfuerzos y ahorrar recursos económicos del Estado.

La supervisión de condiciones de trabajo en Venezuela se hace 
de manera atomizada, al respecto la Conferencia Internacional del 
Trabajo (2011), expone que el sistema de administración del trabajo, 
debe estar bajo la supervisión y el control de una autoridad central, 
de acuerdo con la práctica administrativa del Estado Miembro de la 
OIT (artículo 4, apartado 1 Convenio 81), lo que supone la existencia 
de una autoridad central en materia laboral, ya que ellos consideran 
ese el medio para garantizar la coordinación efectiva en el marco de 
todo el sistema de inspección en el trabajo, lo que facilita la adopción 
y la aplicación de políticas destinadas a asegurar un cumplimiento 
uniforme a nivel nacional, permitiendo un uso racional de los recur-
sos disponibles, en especial porque limita la duplicación innecesaria 
de trabajo y de procesos de toma de decisiones. 

A todo evento, se considera que para la eficacia del sistema de 
inspección en el trabajo, los organismos que lo componen deben co-
laborar entre sí con los otros organismos gubernamentales e institu-
ciones públicas o privadas que realicen actividades similares. Solo 
un sistema público de inspección que funcione eficazmente puede 
garantizar la credibilidad y eficacia de las iniciativas de control pri-
vadas, gracias, entre otras cosas, al carácter disuasorio de las san-
ciones. (Conferencia Internacional del Trabajo, 2011)

Se sugiere fusionar en una coordinación única y común el siste-
ma de inspección del trabajo, con una autoridad central cuyo objeto 
es garantizar la coherencia y armonización en la aplicación de la 
legislación nacional en todo el territorio nacional. 

Los esfuerzos del sistema de inspección deben ser más efectivos, 
por lo que se considera necesario articular los esfuerzos de los di-
ferentes entes gubernamentales para procurar menos dispersión y 
más eficiencia. 
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Visto que los funcionarios encargados de llevar a cabo las ins-
pecciones son profesionales de diversas áreas, y que ingresan  a esas 
dependencias por concurso público, entre otros aspectos funciona-
riales análogos, se sugiere la unión de estos organismos para llevar 
a cabo el acto supervisorio “integral”, que cubra todas las áreas en 
un solo acto supervisorio, de acuerdo a las competencias subrogadas 
hoy día de cada uno de los organismos, y a su vez que las directrices 
en cuanto a la Política Nacional en esa materia sean uniformes, pu-
diendo hacerlo a través de una única coordinación, no sin antes ca-
pacitarlos, nivelarlos, con un acta de visita única, que abarque todos 
los aspectos a ser inspeccionados de manera exhaustiva.

4. A manera de conclusión

Las Unidades de Supervisión de las Inspectorías del Trabajo, el 
Instituto Nacional de Prevención, Salud y Seguridad Laboral (INP-
SASEL) y el Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS) es-
tán adscritos al Ministerio del Poder Popular para el Proceso Social 
del Trabajo, lo que supone que una coordinación común, en cabeza 
de dicho ministerio quizás, podría hacer que se logre la uniformidad 
de directrices y/o la reorganización administrativa. 

En ese sentido, debe considerarse que si se materializa esa posi-
bilidad de fusionar los diferentes entes con competencias en la ins-
pección en el trabajo, se suma funcionarios a la actividad inspectiva, 
y de alguna manera se contrarresta la insuficiencia para dar cumpli-
miento a la demanda que los usuarios del sistema necesitan, lo que 
trae como consecuencia que el número de visitas y la regularidad sea 
más oportuna, que no se desvanezcan recursos disponibles innecesa-
riamente, lo que supondría un trabajo más efectivo, ahorraría recur-
sos económicos, de infraestructura y humanos al Estado, sin contar 
que eso coadyuvaría a que nos acerquemos al número de funciona-
rios dedicados a esta materia sugerido por el  Convenio 81 de la OIT.

Debe propiciarse reuniones periódicas entre los entes con com-
petencias en materia de inspección, para que de manera conjunta 
evalúen realidades encontradas, eficacia y alcance de las normas 
que son de su competencia, en contraste con las realidades inspec-
cionadas, para que interinstitucionalmente se hagan sugerencias, 
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se definan estrategias y lineamientos a seguir, entre otros aspectos 
que permitan uniformar los aspectos que componen el sistema de 
inspección en Venezuela, para dar así cumplimiento a la normativa 
nacional e internacional que regula la materia. 

La inspección en el trabajo debe redimensionarse, ya que coexis-
ten en la realidad laboral venezolana otros actores de relaciones labo-
rales, tales como cooperativas, empresas de producción social, empre-
sas cogestionarias, consejo de trabajadores, entre otros, además debe 
considerarse lo establecido en la LOTTT que incluye a los trabajado-
res no dependientes como parte del proceso a ser inspeccionado, dada 
la complejidad de esa realidad, ha de crearse los mecanismos que ma-
terialicen el alcance a esas realidades socio laborales existentes.

La inspección del trabajo debe reinventarse, so pena de perder 
vigencia y efectividad en sus actuaciones; por ser una obligación es-
tatal –devenida por sus ratificaciones de instrumentos normativos 
internacionales, así como garantizada en la propia Carta Magna- no 
puede menguar su alcance. Debe enfrentar los desafíos constantes 
del entorno, ya que ese mismo contexto es el que debe inspeccionar. 
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Medición de algunos indicadores 
	 de percepción del bienestar 			 
		  económico en Venezuela
Varela, José L.; Ponsot Balaguer, Ernesto
Rivera, Christian; Rivas, Douglas
Márquez, Víctor E.1

Resumen

La confianza del consumidor es un indicador económico que mide el grado de optimismo que 
los consumidores sienten sobre el estado general de la economía y sobre su situación financiera 
personal. En este trabajo se estudian y proponen metodologías para la construcción de algunos de 
los indicadores de temas socio-económicos más conocidos, puesto que en la actualidad, el país no 
posee instrumentos de medición que recojan de manera continua la opinión de la población sobre 
el tema. Basados en la elaboración de un marco muestral sobre la IV Encuesta Nacional de Pre-
supuestos Familiares, se planificaron y tomaron tres muestras en el transcurso del año 2012 y se 
analizan los resultados obtenidos, para el índice de confianza del consumidor, el índice de la situa-
ción económica actual, el índice de expectativas económicas y el indicador de confianza económica, 
todos los cuales resultaron relativamente elevados, es decir, por encima de 50/100.

Palabras clave: Percepción del bienestar económico, índice de confianza del consumidor.

Abstract

Measurement of Perception Indicators for Economic 
Welfare in Venezuela
Consumer confidence is an economic indicator that measures the degree of optimism that 

consumers feel about the overall state of the economy and their personal financial situation. In 
this paper we study and propose methodologies for the construction of some of the indicators 
of socio-economic issues known, since at present our country has no measuring instruments 
continuously collect the views of the public on the issue. Based on the elaboration of a sam-
pling frame on the Fourth National Survey of Family Budgets, were planned and took three 
samples in the course of 2012 and analyzes the results obtained for the consumer confidence 
index, the current economic situation index, economic expectations index and the economic 
sentiment index.

Keywords: Perception of economic welfare, consumer confidence index.
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1. Introducción

Las encuestas de opinión, con periodicidad establecida, son ins-
trumentos de medición que se usan a nivel internacional para hacer 
el seguimiento de la disposición y actitudes de la sociedad ante dis-
tintas situaciones o acontecimientos.

La mayoría de las preguntas que incluyen las encuestas, se re-
fieren a cuestiones de la actualidad más estricta (políticas guberna-
mentales, seguridad, atentados, entre otros) o a un tema que se eli-
ge como central (expectativas para el año próximo, cultura política, 
entre otras) y sólo una pequeña parte son preguntas que se repiten 
a lo largo del tiempo, con periodicidades más o menos fijas. Como la 
metodología de los instrumentos de medición es similar en lo que se 
refiere al ámbito, universo, procedimiento de muestreo, tamaño de 
la muestra, en otras, las respuestas a estas preguntas son compara-
bles y dan lugar a las correspondientes series temporales.

De esta forma, se pueden encontrar series de preguntas, men-
suales o trimestrales, relativas a la evaluación de la situación so-
cioeconómica actual y de su evolución futura.

Aunque las respuestas a algunas de estas preguntas constitu-
yen, en sí mismas, indicadores de la evolución de ciertas variables 
(ver Tabla N° 1), a menudo resulta interesante tratar de resumir 
varias preguntas, que se refieren a un mismo tema, en un indicador 
que sintetice el conjunto de la información en cada momento del 
tiempo. También, para una única pregunta con varias opciones de 
respuesta, puede resultar de interés la construcción de un indicador 
sintético de percepción del bienestar.

Los indicadores de percepción económica se han estudiado en 
algunos países, desde hace más de cuatro décadas, por ejemplo, el 
índice de confianza del consumidor ha sido obtenido en los Estados 
Unidos desde 1967 por The Conference Board (Michael y Evgenia, 
2006). Este grupo emite mensualmente tres boletines principales: el 
índice de confianza del consumidor, el índice de la situación actual, 
y el índice de las expectativas económicas. Experiencias similares se 
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observan por ejemplo en todos los países que conforman la comuni-
dad europea, y en países como la India.

La metodología utilizada para el cálculo de estos indicadores 
data de los años 70 (Pickering, Harrison y Cohen, 1973) y a lo largo 
del tiempo la metodología ha evolucionado. Uno de los índices de 
más utilidad es el índice de confianza del consumidor. Este  índice 
permite aproximarse a las intenciones de gasto de los consumidores, 
preguntándoles por su percepción actual y sus expectativas de fu-
turo para la economía del país, su economía familiar y el empleo 
(Nicholas, 2004).

Actualmente el país carece de estudios de este tipo. En este tra-
bajo se estudian y proponen metodologías para la construcción de 
indicadores de temas socio-económicos conocidos, a saber: índice de 
confianza del consumidor, índice de la situación económica actual, 
índice de expectativas económicas e índice de confianza económica. 

2. Conceptos, métodos y acciones preliminares

2.1. Indicadores de percepción del bienestar económico
Se proponen en este trabajo, cuatro índices. El Índice de Con-

fianza del Consumidor (ICzC), indicador elaborado desde 1967 para 
The Conference Board en Estados Unidos. Mide la percepción actual 
y en el corto plazo de los ciudadanos en relación a la situación eco-
nómica, el empleo y las finanzas familiares. La información reque-
rida para su construcción, está contenida en las respuestas a cinco 
preguntas que, además de constituir la base para su construcción, 
permiten construir los índices de situación económica actual (SEA) 
y el índice de expectativas económicas (IEE). A su vez, en función 
de los dos últimos, se construye el índice de confianza económica 
(ICE). Estos indicadores, están basados en los trabajos de Katona 
(1951,1960, 1975) y Van Raaij (1981) (ver Tabla N° 1).

Otros índices que también se midieron en la investigación, pero 
que por razones de espacio no serán analizados aquí, son: 
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Índice de Confort del Consumidor (ICfC): Este índice es calculado 
en varios países. En Estados Unidos, por ejemplo, lo lleva la re-
vista ABC News/Money y evalúa un sentimiento de tranquilidad 
entre las finanzas personales y las condiciones generales para 
comprar los artículos necesarios.

Índice del Sentimiento del Consumidor (ISC): Es conducido por 
el centro de Investigación del Consumo de la Universidad de Mi-
chigan y evalúa la percepción de los individuos en relación a la 
situación económica pasada, presente y a mediano plazo.

Índice de Optimismo Económico (IOE).
La batería de preguntas propuestas para el cómputo de los índi-
ces de interés, se adaptaron al caso venezolano. Esta adaptación 
fue producto de la discusión del equipo de trabajo y de la necesi-
dad de disminuir los tiempos de respuesta durante el trabajo de 
campo (para esta necesidad se llevaron las escalas a dos o tres 
categorías). También se notó en la práctica que había preguntas 
necesarias para distintos índices, pero que en esencia eran muy 
similares. En tales casos se decidió consultar una sola vez al en-
trevistado y emplear la respuesta obtenida en el cálculo de más 
de un índice.

Así, la Tabla N° 1 contiene las interrogantes que efectivamente 
fueron formuladas a los entrevistados, en todas las muestras recop-
iladas (ver Sección 2.3).
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Tabla N° 1. 
Preguntas efectivas realizadas a los jefes de hogar

Fuente:  Elaboración propia

Con la información recabada en términos numéricos, se calcula-
ron los índices como se indica en la Tabla N° 2.

Tabla N° 2. 
Definición y formas de cálculo de los números 

índices por hogar (sin expansión)

Fuente: Elaboración propia
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2.2. Metodología
La metodología para la construcción de estos indicadores, com-

prende las siguientes etapas:

Etapa I. Diseño Muestral: se utilizó el diseño muestral definido 
por el Banco Central de Venezuela (BCV) para la IV Encues-
ta Nacional de Presupuestos Familiares (IV ENPF). El diseño 
muestral es del tipo polietápico, representativo a nivel de ingre-
so, nacional y proporcional al tamaño de la población. En función 
de minimizar costos, el instrumento de medición (la encuesta) se 
aplicó por teléfono, con cobertura nacional según la información 
suministrada por el BCV.

Etapa II. Aplicación del instrumento: una vez establecido el di-
seño muestral se procedió a la aplicación del instrumento de 
medición. Se estimó el tiempo de aplicación de cada encuesta en 
aproximadamente 8 minutos. La encuesta tiene en total 13 pre-
guntas.

Etapa III. Construcción de los indicadores: una vez recogida la 
data, se procedió a la construcción de cada uno de los indicadores 
basados en la metodología antes descrita.

Etapa IV. Análisis de resultados: los indicadores se analizaron en 
función de las zonas geográficas en que se recogieron y los domi-
nios urbanos correspondientes.

2.3. La muestra y el estudio de campo
Se planificaron y tomaron tres muestras en el transcurso del año 

2012. La primera muestra se colectó desde el 15 de febrero hasta el 
14 de marzo, la segunda desde el 20 de junio hasta el 17 de julio y la 
tercera desde el 27 de octubre hasta el 15 de noviembre. La síntesis 
de lo recabado se encuentra en la Tabla N° 3. Allí resalta el hecho de 
que los errores de estimación son muy aceptables ya que en ningún 
caso superan el 1,5%.
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Tabla N° 3. 
Resumen de los datos colectados mediante la encuesta

Fuente: Elaboración propia

Las proporciones de los totales, se pueden ver en el Gráfico Nº 1.

Gráfico N° 1. 
Distribución de la muestra total (1, 2 y 3)2. 

Fuente: Elaboración propia.

Los tamaños de muestra se tomaron estratificando por dominios 
de localización de la población y fueron calculados estableciendo la 
máxima desviación admisible de la media del ingreso anual de todos 
los hogares en la IV ENPF, expresada en términos porcentuales.

2	  Todos los gráficos y figura que se presentan en este documento son de elaboración propia, a 
partir de los distintos datos diseñados para o recabados en las distintas muestras.
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La encuesta telefónica del proyecto está atada a la IV ENPF, en 
todas sus muestras. Esto quiere decir que los entrevistados son jefes 
de hogares presentes en la IV ENPF, preservando la estructura de 
sus niveles educativos.

La estructura de selección también se corresponde con la em-
pleada en la IV ENPF. Debido a este diseño, todos los valores calcu-
lados a partir de la encuesta telefónica pueden y de hecho han sido 
expandidos, utilizando los mismos factores de expansión de la IV 
ENPF.

Los cómputos resumidos se presentan, para la muestra 1, en la 
Tabla N° 4, para la muestra 2, en la Tabla N° 5 y para la muestra 3 
en la Tabla N° 6.

Tabla N° 4. 
Detalles de la muestra 1

Fuente: Elaboración propia

Tabla N° 5. 
Detalles de la muestra 2

Fuente: Elaboración propia



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 137-156
Medición...• Varela, José L.; Ponsot B. Ernesto; Rivera, Christian; Rivas, Douglas; Márquez, Víctor E

145

Tabla N° 6. 
Detalles de la muestra 3

Fuente: Elaboración propia

Los detalles del cómputo de las muestras omiten cálculos inter-
medios complejos, que sin embargo pueden reproducirse fácilmen-
te siguiendo la metodología propuesta en Scheaffer y Mendenhall 
(1987: 86). Se emplea muestreo estratificado con afijación proporcio-
nal al tamaño del estrato, sin reposición y considerando constante el 
costo de aplicación de cada instrumento. Las principales ecuaciones 
se muestran en la Figura N° 1.

Figura N° 1. 
Principales ecuaciones para el cálculo de la muestra

Fuente: Elaboración propia.

Como es lógico existen diferencias entre los tamaños de muestra 
inicialmente calculados, y los realizados en definitiva. Estas diferen-
cias se deben a problemas con las respuestas de los entrevistados y 
a la imposibilidad de ubicarlos, principalmente. No obstante, se ha 
procurado mantener el total de entrevistados y la estructura teórica 
calculada.
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2.4. Sistema de colección de datos para la encuesta tele-
fónica

El sistema de información fue diseñado para dar soporte a la 
recolección de la información de las entrevistas, y para ser operado 
directamente por el encuestador (telefonista), siguiendo un esquema 
cliente – servidor.

2.5. Análisis de requerimientos
Para el diseño del sistema se realizó un análisis de los requeri-

mientos que debía cumplir. Estos fueron los siguientes:

1. La recolección de la información se haría a través de llamadas 
telefónicas, para ello se contó con una base de datos aportada por 
el BCV que es la usada por dicha institución en la IV ENPF. 

2. La información se registraría directamente en la base de datos. 
Con ello se elimina el procesamiento a posteriori, lo cual logró 
una reducción de los costos tanto de tiempo como de dinero.

3. Se llevaría un registro de las personas que no contestaron, los 
números de teléfonos inexistentes, los números de teléfono mal 
registrados y las personas indispuestas a contestar la encuesta. 
Esto permitió una depuración de la base de datos para estudios 
posteriores.

4. Se registrarían los encuestadores, hora de inicio y culmina-
ción por día, número de encuestas aplicadas por encuestador al 
día y durante todo el proceso, tiempo promedio de duración en la 
aplicación de la encuesta, entre otras estadísticas de soporte al 
proceso de recolección.

2.6. Procesamiento de los datos
Los datos objeto de análisis en la investigación, provienen de dos 

fuentes. Una primera fuente, secundaria, pues su acopio no ha esta-
do bajo la responsabilidad del proyecto, es la IV ENPF. La segunda 
fuente, primaria, es producto de la encuesta telefónica (ver Tabla 
N° 3).
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2.7. Los números índices
Las variables de estratificación se definen en la Tabla N° 7 y la 

Tabla N° 8.

Tabla N° 7. 
Abreviaturas de dominio

Fuente: Elaboración propia

Tabla N° 8. 
Abreviaturas de entidad

Fuente: Elaboración propia

Ahora bien, los índices calculados se presentan en forma agre-
gada, expandiendo la muestra por dominios (ver Tabla N° 7), en-
tidades (ver Tabla N° 8) y en forma global. Esto es equivalente a 
considerar que cada hogar encuestado es en realidad un “represent-
ante” de varios hogares similares, conformados como grupo gracias 
a los factores de expansión de la IV ENPF.

Sean TFH_Glo la suma global de los factores de expansión del 
hogar, TFH_Domi la suma de los factores de expansión del hogar 
para el i-ésimo dominio (i = 1,…,5) y TFH_Entj la suma de los fac-
tores de expansión del hogar para la j-ésima entidad (j = 1,…,24). 
Sea n el tamaño de la muestra, ni el tamaño de la submuestra de 
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aquellos hogares que pertenecen al i-ésimo dominio y nj el tamaño 
de la submuestra de aquellos hogares que pertenecen a la j-ésima 
entidad. Además, sea FHk el factor de expansión del k-ésimo hogar. 
Entonces en general, los índices expandidos calculados son:

Por ejemplo, el índice de confianza del consumidor se calcula de 
la forma siguiente:

Fuente: Elaboración propia

Por último, comentamos que al inicio se calcularon los índices 
sin utilizar los factores de expansión. Cuando se hicieron las prue-
bas comparativas con los cálculos que aplicaban los factores de ex-
pansión, se observó una notable estabilización de la varianza, razón 
por la cual se prefirió reportar los mencionados índices, aplicando 
los factores de expansión contenidos en la IV ENPF.

3. Resultados

Como la interpretación de los índices resulta similar en cada uno 
de los casos, a continuación se exponen los resultados obtenidos del 
índice de confianza del consumidor (para la muestra 3) por dominio, 
entidad y para toda la muestra, así como su evolución en el tiempo, 
esto último analizando los resultados de las tres muestras.
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Recordemos que el ICzC_SE se construye a partir de las pregun-
tas B1, A1, A2, A3 y D2 (ver Tabla N° 2), y su objetivo es medir la 
percepción del jefe del hogar respecto a dos temas fundamentales: la 
situación económica del país y la situación del empleo.

Qué tan seguras se sienten las personas sobre la estabilidad de 
sus ingresos, determina sus actividades de consumo y por lo tanto 
sirve como uno de los indicadores claves en la forma general de la 
economía. En esencia, si la confianza del consumidor es mayor, los 
consumidores están haciendo más compras, impulsando la expan-
sión económica. Por otra parte, si la confianza es menor, los con-
sumidores tienden a ahorrar más de lo que gastan, lo que provoca 
contracciones en la economía.

En la Tabla N° 9 se muestran los resultados del ICzC por do-
minio, el número de hogares encuestados (calculados en la Tabla N° 
6), y el valor correspondiente al índice de confianza. Aunque en gen-
eral se observa que entre los dominios los valores del índice muestran 
niveles de optimismo bastante aceptables, puede observarse que las 
AR (áreas rurales) muestran mayor optimismo económico.

Tabla N° 9. 
Índice de confianza del consumidor, por dominios

Fuente: Elaboración propia.

Por otro lado las CM y CP se comportan de manera similar mos-
trando un índice de confianza por encima de 65, mientras que AC y 
CG también se comportan de manera similar, siendo estos dos do-
minios en los que se evidencia menos confianza, casi tres puntos por 
debajo de las AR. También se observa una relación inversamente 
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proporcional entre la confianza y la densidad poblacional, es decir, a 
mayor población el índice de confianza disminuye, reafirmando esto 
la tendencia política en las áreas rurales (ver Gráfico Nº 2).

Gráfico N° 2. 
Índice de confianza del consumidor, por dominios

Fuente: Elaboración propia.

Al analizar el indicador de confianza por entidad (ver Tabla N° 
10), se observa que el estado Falcón muestra el nivel más alto de 
confianza (74,11), mientras que el estado Mérida, Trujillo y Táchira 
tienen los niveles más bajos de confianza, 57,57; 58,85 y 60,09 respec-
tivamente en promedio 15,24 puntos por debajo de Falcón (ver Tabla 
N° 10).  Esta distancia tan marcada puede deberse a que en el es-
tado Falcón los sectores turismo y comercio han tenido importantes 
aportes de inversión, debido principalmente a la creación de la Zona 
Libre de Paraguaná (CRV, 1998) y han mostrado un crecimiento 
constante (AVN, 2012). Por otro lado, los estados Mérida y Táchira 
forman parte del eje fronterizo, zona en la cual se ha agudizado el 
tema de la escasez, así como la inseguridad. En el caso de Mérida 
en particular, el sector turismo ha disminuido estrepitosamente 
desde que su principal atractivo, el teleférico, fue cerrado en el año 
2008, teniendo esto último un impacto directo sobre la situación del 
empleo. Aunado a esto, el pésimo acceso vial a Mérida, Táchira y 
Trujillo ha facilitado el deterioro económico de estas entidades. Por 
otro lado, el valor de confianza de Mérida, Trujillo, Barinas, Táchira 
y Bolívar están por debajo del primer cuartil, mientras que Apure, 
Yaracuy, Anzoátegui, Portuguesa, Amazonas, Cojedes y Falcón es-
tán por encima del tercer cuartil (Gráfico N° 3). 
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Tabla N° 10. 
Índice de confianza del consumidor, por entidades

Fuente: Elaboración propia.

Gráfico N° 3. 
Índice de confianza del consumidor, por entidades

Fuente: Elaboración propia.

Para toda la muestra, es decir, al considerar los 2322 hogares, el 
índice de confianza tiene un valor de 64,21, mostrándose en el país 
un nivel bastante aceptable. 

Los resultados obtenidos para los indicadores SEA, IEE e ICE, se 
muestran en la Tabla N° 11. Se puede observar, en lo que respecta a 



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 137-156
Varela, José L.; Ponsot B. Ernesto; Rivera, Christian; Rivas, Douglas; Márquez, Víctor E. • Medición...

152

la economía actual (SEA) un valor de 59,94; sin embargo, en general, 
la población se muestra optimista para los próximos 6 meses, con un 
valor IEE de 64,39, 5 puntos por encima de SEA. El ICE, indicador 
que mide la confianza económica, muestra un valor de 62,16.

Tabla N° 11. 
Índices SEA, IEE e ICE para la muestra 1

Fuente: Elaboración propia.

Aunque desde el punto de vista estadístico es imposible estable-
cer patrones, debido a que solo se tienen 3 resultados en el tiempo 
(muestra 1, muestra 2 y muestra 3), a continuación se interpretan 
los resultados y se explican las posibles causas del comportamiento. 
Para este análisis es importante tener presente el momento en que 
se recolectaron los datos.

La Tabla N° 12 junto con el Gráfico Nº 4, muestran cómo evo-
lucionó el valor del indicador a través del tiempo, por dominios. En 
todos los dominios se observa un incremento del valor de la muestra 
1 a la muestra 2, a excepción de CG, en donde no se observa cambio 
significativo. Este incremento puede atribuirse a que el 2012 fue un 
año electoral, pues las elecciones presidenciales se dieron el 7 de 
octubre. Justamente al momento de la aplicación de la muestra 2 el 
país se encontraba en plena campaña electoral. Otra razón a la que 
puede atribuirse este incremento, fue el impulso de la Gran Misión 
Vivienda Venezuela, generando importantes expectativas en la po-
blación, destacándose un incremento por encima de 7 puntos el AC 
y un incremento por encima de 6 puntos las CP. Por otro lado se ob-
serva un decrecimiento de la muestra 2 a la muestra 3 en la mayoría 
de los dominios, a excepción de CG donde se observa un incremento 
por encima de un punto.
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Tabla N° 12. 
Evolución del ICzC por dominios, para las tres muestras

Fuente: Elaboración propia.

Gráfico N° 4. 
Evolución del ICzC por dominios, para las tres muestras

Fuente: Elaboración propia.

En la Tabla N° 13 y en el Gráfico Nº 5, se muestra la evolución 
en el tiempo del índice de confianza en las entidades. En 16 de las 
24 entidades se observó un incremento de la muestra 1 a la muestra 
2, destacando Guanare, Delta Amacuro, Yaracuy y Apure con 13,1; 
10,3; 10,1 y 8,8 puntos por encima, respectivamente, con respecto 
al valor obtenido en la muestra 1. Por otro lado, destacan Vargas, 
Cojedes y Lara con 9,8; 8,74 y 8,72 puntos por debajo, respectiva-
mente, respecto al valor obtenido en la muestra 1. De la muestra 2 
a la muestra 3 se observa que en este caso 10 de las 24 entidades 
muestran un incremento del indicador, destacándose Cojedes (9,4 
↑) y Falcón (6,62 ↑). En el caso Barinas (11,6 ↓), Guárico (10,6 ↓) y 
Trujillo (8,34 ↓), reafirmando esto último que las expectativas elec-
torales impactan de manera positiva la confianza del consumidor.
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Tabla N° 13. 
Evolución del ICzC por entidades, para las tres muestras

Fuente: Elaboración propia.

Gráfico N° 5. 
Evolución del ICzC por entidades, para las tres muestras

Fuente:  Elaboración propia.

A continuación se muestran las tablas y gráficos de la evolución 
para las tres muestras, junto con sus respectivos gráficos, del ICzC, 
SEA, IEE e ICE. En todos se observa un incremento del valor del in-
dicador de la muestra 1 a la muestra 2, para luego no sufrir cambios 
significativos de la muestra 2 a la muestra 3. Estudios más profun-
dos y enriquecedores desde el punto de vista económico y estadístico, 
serían posibles si se contara con una serie temporal más larga.  



ISSN 1317-8822  • Año 13 • N° 1 • Enero - Junio 2014 • Pg: 137-156
Medición...• Varela, José L.; Ponsot B. Ernesto; Rivera, Christian; Rivas, Douglas; Márquez, Víctor E

155

Tabla N° 14. 
Evolución de los ICzC, SEA, IEE e ICE globales, en las tres 

muestras

Fuente: Elaboración propia.

Gráfico N° 6. 
Evolución de los índices ICzC, SEA, IEE e ICE, 

para las tres muestras

Fuente: Elaboración propia.

4. Comentarios finales

Los índices de percepción del bienestar económico en la pobla-
ción, tienen mucho interés tanto desde el punto de vista académico 
como práctico, y de aplicación de la gestión económica. La medición 
de estos índices efectivamente puede hacerse de manera fiable por 
medio de entrevistas telefónicas. Para ello se ha desarrollado un sis-
tema de información que recaba la muestra y una serie de rutinas 
que procesan automáticamente los datos.
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Muchas de las distorsiones que hemos encontrado en los datos, 
pueden deberse, entre otros factores, a que estamos comparando ci-
fras obtenidas en el 2012, con cifras que fueron obtenidas en el 2009. 
Tres años es un tiempo considerable en el que puede cambiar la per-
cepción que tenga la población sobre la situación económica.

Hemos procurado no obstante, captar la estructura de las va-
riables medidas en la IV ENPF, operando fundamentalmente con 
categorizaciones y cifras relativas, pero sin duda no se trata de la 
situación ideal.

Recomendamos ampliamente que la medición de estos números 
índices se planifique y recabe periódicamente, y en especial, simul-
táneamente con la aplicación de la ENPF en el país.

Finalmente, los autores agradecen al Banco Central de Venezue-
la, el haber otorgado el financiamiento requerido para la ejecución 
de este proyecto.
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El Cide Por Dentro
Grupo de Investigación de Legislación 
Organizacional y Gerencia (GILOG)*

En esta oportunidad se presentará a un nuevo grupo de investi-
gación adscrito al Centro de Investigación y Desarrollo Empresarial 
(CIDE) como consecuencia de la dinámica académica que lo ha ca-
racterizado en estos últimos años. Desde sus comienzos, el CIDE ha 
contado con un programa de investigación que se desarrolla a través 
de su Sección de Investigación que está orientada a contribuir a la 
solución de problemas que se plantean en razón del quehacer geren-
cial en las diferentes organizaciones, bien sean públicas o privadas 
tanto en el ámbito académico como en el social. Esto con el propósito 
de impulsar algunas iniciativas empresariales y a algunos empren-
dedores con problemas administrativos y/o gerenciales. Para ello, 
desarrollan algunas líneas de investigación en diversas áreas como 
desarrollo organizacional, costos y finanzas, mercadotecnia, produc-
ción de las organizaciones y legislación organizacional. 

En este sentido, por iniciativa de un grupo de destacados pro-
fesores e investigadores de la Escuela de Administración y Conta-
duría Pública de la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales de 
la Universidad de Los Andes, Mérida-Venezuela, surge el Grupo de 
Investigación de Legislación Organizacional y Gerencia (GILOG). 
El nivel del grupo es, en principio, de carácter interdisciplinario ya 
que se compone de dos disciplinas como el derecho y la gerencia, que 
se abocan al estudio de las organizaciones en general, sin embargo, 
su intención va más allá de hacer hermenéutica intelectual, pues en 
ocasiones estas áreas se fusionan compartiendo un objeto de estudio, 
por ejemplo: procesos y organización del trabajo, gerencia de capital 

* El Grupo de Investigación de Legislación Organizacional y Gerencia (GILOG), está integrado por destacados 
profesores e investigadores de la Escuela de Administración y Contaduría Pública de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales de la Universidad de Los Andes, Mérida-Venezuela: Laura Angelina Obando Uzcátegui, 
María Alejandra Villasmil Rubio, María Virginia Camacaro Pérez, María Fernanda Silva Dugarte, Alibeth 
Abreu Zambrano, Juan Caminos Angulo, Sandra Benítez, Alejandra Parra Lira,  Rolando Sumoza y Frank 
Eduardo Rivas Torres. Email: Gilog@listas.ula.ve
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humano, gerencia pública, marcos regulatorios y relaciones laborales, 
entre otros tópicos de interés académico, científico nacional e inter-
nacional, hecho que, sin duda, le da el carácter multidisciplinario, ya 
que involucra el conocimiento de varias ciencias, cada una aportando 
desde su espacio al tema en discusión. 

En este sentido, el GILOG se ha planteado varias líneas de ac-
ción centradas fundamentalmente en la investigación (Figura 1) con 
miras a desarrollar proyectos que den respuesta a diversos proble-
mas planteados en la Venezuela de hoy día, financiados en un pri-
mer momento por distintas dependencias de la Universidad de Los 
Andes, así como de otros entes locales y foráneos. También se ha 
planteado desarrollar estudios de postgrado como la especialización 
en Derecho Laboral, que se encuentra en proceso de creación. Auna-
do a esto, la extensión, impartiendo charlas y asesorías a las comu-
nidades que lo requieran mediante el desarrollo de programas socia-
les; también, programas de actualización en el área de legislación 
de empresas, marco legal laboral y tributario, lo que le permitirá la 
vinculación con el entorno.

Figura 1. 
Líneas de acción del Grupo de Investigación 

de Legislación Organizacional y Gerencia (GILOG)

Fuente: Elaboración propia. 
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En sintonía con esta iniciativa se ha desarrollado el diplomado 
de la Ley Orgánica del Trabajo de los Trabajadores y Trabajadoras: 
una visión estratégica de los recursos humanos en la cual se da a 
conocer el entramado legal venezolano en el área de la legislación 
laboral, así como dotar a los participantes del programa especiali-
zado de las herramientas legales necesarias para la planificación y 
gestión de recursos humanos. Para finalizar, se espera el mayor de 
los éxitos para este nuevo grupo que se perfila como uno de los de 
mayor productividad académica de la FACES-ULA.
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Normas para los Colaboradores 
1.	S e recibirán artículos que versen sobre temas relativos al área 

gerencial o afines, reflejando los resultados de estudios ya con-
cluidos o los adelantos de investigaciones en proceso, ensayos con 
reflexión teórica o discusión sobre problemas coyunturales cuyo 
abordaje sea necesario para la mejor comprensión de los mismos 
o para el esclarecimiento de aspectos relacionados con tales te-
mas. Las propuestas se recibirán durante todo el año.

2.	 Los trabajos tendrán una extensión no mayor a veinte (20) cuar-
tillas y no menor a (15), tamaño carta, escritas por un solo lado 
a doble espacio en letra Arial 12, con numeración consecutiva de 
todas las páginas, incluyendo la portada, cuadros, tablas, gráfi-
cos, anexos y las referencias bibliográficas.

3.	 El artículo deberá ser inédito y no haber sido propuesto simultá-
neamente a otras publicaciones.

4.	 Los trabajos serán evaluados por parte de un Comité de Árbitros 
- Especialistas de reconocido prestigio, seleccionado por el Comi-
té Editorial de la Revista, aplicando el sistema “doble ciego”. La 
evaluación será realizada de acuerdo a los siguientes criterios: 
originalidad, pertinencia y adecuada extensión del título, ade-
cuada elaboración del resumen, claridad y coherencia del discur-
so, dominio de conocimiento evidenciado, adecuada organización 
interna, rigurosidad científica, actualidad y relevancia de las 
fuentes, actualidad y relevancia de las referencias bibliográficas, 
contribución a futuras investigaciones en el área, aportes nove-
dosos al conocimiento del objeto y cumplimiento de normas edi-
toriales actualizadas. Recibida la respuesta por parte del Comité 
de Árbitros designado se informará al (los) autor (es) sobre la 
decisión correspondiente.

5.	 Los artículos serán enviados a la Universidad de Los Andes, Fa-
cultad de Ciencias Económicas y Sociales, Centro de Investiga-
ciones y Desarrollo Empresarial (CIDE), Núcleo La Liria, Edificio 
G, Piso 2, Mérida-Venezuela. Teléfonos 0274-2401135, Tele-Fax 
2401056. E-mail: revistavisiongerencial@gmail.com,  cide@ula.
ve;  con comunicación firmada por todos los autores, debiendo 
entregar anexo un original del artículo propuesto debidamente 
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identificado y tres copias sin ningún tipo de identificación, indi-
cando el lugar y fecha de finalización. La comunicación debe con-
tener la solicitud de publicación del artículo, la aceptación de las 
normas editoriales establecidas, constancia de que el artículo es 
inédito y que no ha sido propuesto simultáneamente a otras pu-
blicaciones e indicación del autor y lugar, al cual se le debe enviar 
la correspondencia. Al mismo tiempo, se anexará una versión del 
trabajo en formato para computadoras, disco 3 1/2 y transcritos 
en procesador de palabras Word, con etiqueta identificando al 
(los) autor (es), título del trabajo, institución de adscripción e in-
dicando el nombre del archivo correspondiente.

6.	 La propuesta deberá organizarse de la siguiente manera:
a.	 Portada, la cual debe contener:
Título: El mismo debe ser corto (entre 12 y 15 palabras máximo), 

explicativo y contener la esencia del trabajo. Debe evitarse la uti-
lización de símbolos, siglas y abreviaturas que no sean de uso 
común. 

Autor (es): aparecerán solamente en el original del artículo, indican-
do apellido (s) y nombre (s) completos, sin títulos profesionales y 
la adscripción institucional señalando la universidad, instituto, 
centro o dependencia de investigación o docencia,  destacando el 
autor principal en caso de ser dos o más de dos. En el caso de las 
tres copias requeridas para la evaluación por parte de los árbi-
tros, no aparecerá ningún tipo de identificación.

Resumen: en español e inglés con un máximo de 220 palabras es-
critas en un solo párrafo con oraciones completas, redactado en 
tercera persona, incluyendo: propósito u objetivo; metodología (en 
lo posible); resultados, hallazgos, descubrimientos (en lo posible); 
y conclusiones más relevantes. En caso de utilizar términos poco 
usados o conocidos (siglas, símbolos, entre otros) deben explicarse 
o definirse.

Palabras clave: deben incluirse un máximo de 6 palabras tanto en 
español como en inglés que describan el contenido del trabajo y 
estén presentes en el resumen.

b.	 Cuerpo del Artículo: se dividirá en Introducción, Desarrollo y 
Conclusiones (o Consideraciones Finales, según el caso). La In-
troducción incluirá el propósito u objetivo general perseguido. 
El Desarrollo se organizará en secciones y subsecciones debida-
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mente identificadas con subtítulos numerados completamente 
en arábigos de acuerdo al sistema decimal, respondiendo a una 
sucesión continua y utilizando un punto para separar los niveles 
de división (por ejemplo: 1 ... 1.1 ... 1.2 ... 2 ... 2.1 ... 2.2 ... 3. 3.1 ... 
3.2 ...). El número de subdivisiones debe limitarse hasta el tercer 
nivel; los subtítulos de las secciones se escribirán en mayúsculas 
y en negritas; los subtítulos de las subsecciones se escribirán en 
minúsculas y en negritas. Las fechas y horas se expresarán nu-
méricamente. En caso de existir ilustraciones (gráficos, mapas, 
fotos) debe hacerse referencia a los mismos en el texto. Las notas 
explicativas o comentarios deben reducirse al mínimo. Su justi-
ficación obedece solo a observaciones de contenido que sean im-
prescindibles. Los materiales complementarios se recogerán en 
anexos, los cuales se identificarán con una letra y un título y se 
colocarán después de la bibliografía.

c.	 Referencias Bibliográficas: la presentación de las referencias bi-
bliográficas, incluyendo las del texto, deberá ser realizada con 
el sistema autor–fecha (sistema APA), indicando el apellido del 
autor, el año de publicación y la página, de la siguiente manera: 
(Apellido, año: pp). En caso de que se haga referencia a dos au-
tores, deben escribirse los apellidos de ambos. Si son más de dos, 
úsese “y otros”. Si dos autores tienen el mismo apellido, deben 
emplearse sus respectivas iniciales para diferenciarlos. Ejem-
plos: (Porta Rey y Ortega García, 1975:26); (Pendergrast y otros, 
1986:26) (Wonnacott, P. Y Wonnacott, R., 1984:89).

Cuando se haga referencia a publicaciones oficiales, debe suminis-
trarse el mínino de elementos necesarios tomados de su título. 
Ejemplo: (Gaceta Oficial: 1974, Nº30:402).

Si existe citas extraídas de Internet mencionar el autor (en caso de 
tenerlo), página web; día, mes y año en que se efectuó la consul-
ta. Ejemplo: MINISTERIO DE PLANIFICACION Y DESARRO-
LLO, MPD (2000). Plan Zamora 2000, Proyecto PAIS. PNUD. 
Caracas. (Venezuela). www.mpd.org.ve.  Fecha de consulta: 13 
de marzo del 2001.

En caso de que se citen varias obras que sirvan de argumento a una 
afirmación, debe separarse cada referencia con punto y coma. 
Ejemplo: (Simmet, 1934; Merton, 1980). 
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Cuando se citan varias páginas, el guión significa numeración con-
tinua de páginas. Ejemplo 2-38. Cuando se citan páginas aisla-
das, no continuas, se separaran mediante una coma. Ejemplo 
2,51,136.

Las obras serán ordenadas alfabéticamente, de acuerdo con los ape-
llidos de los autores citados. Si se citaren varias obras de un mis-
mo autor, se hará por orden cronológico descendente de los años 
de publicación.

7.	 Al finalizar se debe incluir un breve currículo del autor, donde 
se especifiquen estudios realizados (Títulos y Universidades), 
cargos (s) que desempeña, dirección, número telefónico y correo 
electrónico, donde pueda ser contactado.

8.	 Los originales de los artículos no serán devueltos.
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Norms for the Collaborators
1. Articles will be received that turn on subjects relative to the ma-

nagemental area or compatible, reflecting the results of studies 
or concluded or the advances of investigations in process, tests 
with theoretical reflection or discussion on conjunctural problems 
whose boarding is necessary for the best understanding of such 
or for the elucidation of aspects related to such subjects. The pro-
posals will be received the year throughout. 

2. The works will have a twenty extension nongreater (20) sheets of 
paper and nonsmaller a (15), size letter, written by a single side 
to double-spaced in letter Arial 12, with consecutive numeration 
of all the pages, including the cover, pictures, tables, graphs, an-
nexed and the bibliographical references. 

3. The article will have to be unpublished and not to be proposed 
simultaneously to other publications.

4. The works will be evaluated on the part of a Committee of Re-
ferees - Specialistic of recognized prestige, selected by the Pu-
blishing Committee of the Magazine, applying the blind “double” 
system. The evaluation will be made according to the following 
criteria: originality, pertinencia and suitable extension of the tit-
le, suitable elaboration of the summary, clarity and coherence of 
the speech, demonstrated knowledge domain, adapted internal 
organization, scientific rigor, the present time and relevance of 
the sources, the present time and relevance of the bibliographi-
cal references, contribution to future investigations in the area, 
I contribute novel to the knowledge of the object and fulfillment 
of updated publishing norms. Received the answer on the part of 
the Committee of Referees designated one will inquire to () the 
author (it is) on the corresponding decision. 

5. The articles will be sent to the University of The Andes, Faculty 
of Economic and Social Sciences, Research center and Enterprise 
Desarrollo (CIDE), Nucleus the Liria, Building G, Floor 2, Me-
rida-Venezuela. Telephones 0274-2401056, Tele-Fax 2401136. 
Email: visiongerencial@hotmail.com; with communication signed 
by all the authors, having to give annexed an original one of the 
article proposed properly identified and three copies without any 
type of identification, indicating the place and date of conclusion. 
The communication must contain the publication request of the 
article, the acceptance of the established publishing norms, cer-
tainty of which the article is unpublished and that has not simul-
taneously been proposed to other publications and indication of 
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the author and place, to which him the correspondence is due to 
send. At the same time, a version of the work in format for com-
puters, Cd-Room and transcribed in word processor Word will 
be annexed, with 1/2 label identifying () the author (it is), title of 
the work, institution of allegiance and indicating the name of the 
corresponding file.

6.- The proposal will have to be organized of the following way: a) 
Cover, which must contain: Title: The same one must be short 
(between 12 and 15 words maximum), explanatory and to contain 
the essence of the work. It must be avoided the use of symbols, ab-
breviations and abbreviations that are not of common use. Author 
(it is): they will only appear in original of the article, indicating 
the last name complete (s) and name (s), without professional 
titles and the institutional allegiance indicating to the universi-
ty, institute, center or dependency of investigation or teaching, 
emphasizing the main author in case of being two or more than 
two. In the case of three copies required for the evaluation on the 
part of the referees, it will not appear no type of identification. 
Summary: in English Spanish and with a maximum of 220 words 
written in a single paragraph with complete orations, written up 
in third person, including: objective intention or; methodology (as 
far as possible); results, findings, discoveries (as far as possible); 
and more excellent conclusions. In case of using terms little used 
or well-known (abbreviations, symbols, among others) they must 
be explained or be defined. Key words: a maximum of 6 words in 
Spanish as in English must be included as much that describe 
the content of the work and is present in the summary.

b) Body of the Article: it will be divided in Introduction, Develop-
ment and Conclusions (or Final Considerations, according to the 
case). The Introduction will include the intention or persecuted 
general mission. The Development will organize in sections and 
subsections properly identified with subtitles numbered comple-
tely in Arabic according to the decimal system, responding to a 
continuous succession and using a point to separate the division 
levels (for example: 1... 1,1... 1,2... 2... 2,1... 2,2... 3. 3.1... 3,2...). 
The number of subdivisions must be limited until the third level; 
the subtitles of the sections will be written in capital letters and 
negritas; the subtitles of the subsections will be written in small 
letters and blacks. The dates and hours will be expressed nume-
rically. In case of existing illustrations (graphical, maps, photos) 
reference to such must become in the text. The explanatory no-
tes or commentaries must be reduced to the minimum. Its jus-
tification obeys single to observations of content that are essen-
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tial. The complementary materials will take shelter in annexed, 
which will be identified with a letter and a title and will be placed 
after the bibliography.

c) Bibliographical References: the presentation of the bibliographi-
cal references, including those of the text, will have to be made 
with the system author-date (system APA), indicating the last 
name of the author, the year of publication and the page, of the 
following way: (Last name, year: pp). In case that reference to 
two authors becomes, the last names of both must be written. 
If they are more than two, úsese “and others”. If two authors 
have the same last name, must be used their respective initials 
to differentiate them. Examples: (He carries King and Ortega 
Garci’a, 1975:26); (Pendergrast and others, 1986:26) (Wonnacott, 
P. and Wonnacott, R., 1984:89). When reference to official publi-
cations becomes, the mínino of necessary elements taken from 
its title must be provided. Example: (Official Newspaper: 1974, 
Nº30:402).

to If it exists extracted appointments of Internet to mention the 
author (in case of having it), page Web; day, month and year 
in which the consultation took place. Example: MINISTRY OF 
PLANNING And DEVELOPMENT, MPD (2000). Plan Zamora 
2000, Project PAIS. The PNUD. Caracas. (Venezuela). www.mpd.
org.ve. Date of consultation: 13 of March of the 2001. In case that 
several works are mentioned that serve as argument an affir-
mation, each reference with semicolon must separate. Example: 
(Simmet, 1934; Merton, 1980). When several pages are mentio-
ned, the script means continuous numeration of pages. Example 
2-38. When isolated pages are mentioned, noncontinuous, they 
separated by means of one comma. Example 2,51,136. The works 
will be ordered alphabetically, in agreement with the last names 
of the mentioned authors. If several works of a same author will 
be mentioned, it will become by descendent chronological order of 
the years of publication.

7.-The authors will receive two (2) units of the Magazine in which 
its article has been published. 

8. When finalizing currículo of the author is due to include brief, 
where made studies are specified (Titles and Universities), 
positions(s) that carry out, direction, telephone number and elec-
tronic mail, where it can be contacted.

9. The original ones of articles will not be given back.
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