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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propésito elaborar estrategias
gerenciales para un servicio de calidad prestado por los supervisores en la
coordinacién de vigilancia y transporte terrestre de la base de seguridad vial
del Estado Carabobo, donde las jefaturas no contemplan como practica de
gestiébn, promover la comunicacion, ofrecer orientacion para mejorar el
rendimiento, el desarrollo y promocion de los funcionarios a través de
acciones correctivas identificadas de manera oportuna y que estan en las
reglas minimas de estandarizacion para los cuerpos policiales. La
investigacion se realizd bajo la modalidad de investigacibn de campo con
apoyo documental, no experimental. Estuvo también enmarcada bajo la
modalidad de proyecto factible. La poblacion estuvo conformada por
cuarenta (40) funcionarios pertenecientes ala Coordinacion de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, el
tipo de muestreo fue intencional u opinatico veinte (20) de los funcionarios.
La técnica e instrumento de recoleccibn de datos que se utilizé fue la
encuesta con su instrumento; el cuestionario y la validez del instrumento a
través de juicio de expertos. Concluyendo que es necesario disefiar
estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por los
supervisores de la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Descriptores: Estrategias Gerenciales, Servicio de Calidad, Desempefio
Laboral, Supervision.
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SUMMARY

This research was aimed to Develop management strategies for quality
service provided by supervisors Coordination Monitoring and Land
Transport Police Carabobo state, where the headquarters is not seen as
management practice, promote communication, provide guidance for
improve performance, development and promotion of officials through
corrective actions identified in a timely manner and are in the minimum
rules of standardization for the police. Research will be conducted in the
form of field research with documentary support, not experimental. It was
also framed in the form of feasible project. The population consisted of
forty (40) officials from the Coordination of Surveillance and Land
Transport Carabobo State Police, the type of sampling was intentional or
opinion twenty (20) of officials. In the data collection techniques that was
used was the survey with his instrument; the questionnaire and the validity
of the instrument through expert judgment. Concluding that it is necessary
to design management strategies for quality service provided by
supervisors Coordination Monitoring and Land Transport Carabobo State
Police.

Descriptors: Management  Strategies, Quality Service, Work
Performance, Supervision,..
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INTRODUCCION

Las herramientas de apreciacion del desempefio son necesarias
para cumplir con las finalidades relacionadas con el cometido de la
competencia ejercida. Toda institucién publica o privada debe contar con
estrategias gerenciales y métodos de evaluacion, por ello es necesario
que éste sea lo mas adaptado posible a la naturaleza de la labor que
desempeiia el mismo. De este modo, obtener un mayor nivel de
eficiencia en su rendimiento. Las estrategias gerenciales y los métodos de
evaluacion del desempefio son considerados como una reflexion, que
permite orientar los objetivos propuestos, en relacion a la supervision y
desempefio requerida por la institucién; por lo cual las actividades deben
ser de cardcter consecutivo y sistematico.

Algunos autores sostienen que la gerencia debe prestar mucha
atencion a este aspecto, toda la influencia del clima sobre las
necesidades psicolégicas y sociales de los miembros de cualquier
institucion y la calidad de los logros aspirados. Por lo tanto, en este
estudio se abordo la relacion existente entren la direccion o gerencia 'y el
desempefio laboral.

En algunos entes publicos como los de seguridad ciudadana
presentan debilidades en los aspectos antes mencionados denotandose:
liderazgo rigido, control centralizado en la cuspide de la organizacion,
desconocimiento de los miembros con el ente publico, inconformidad en
la condicién econémica o remuneracioén, deficiencia en la infraestructura o
caracteristicas de la planta fisica, minima participacion en la toma de
decisiones de los miembros del organismo, poca préactica del proceso de
supervision, control y evaluacion de la actuacion de los funcionarios,
limitacion en la interaccibn y relaciones personales funcionarios-
funcionarios, funcionarios-directivos, resistencia al cambio e innovaciones;

entre otras probleméticas que afectan el desempefio laboral.
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. Dentro de este orden de ideas, esta se justifica debido que al
elaborar estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por
los supervisores de la Coordinacién de Vigilancia y Transporte Terrestre
de la Base de Seguridad Vial Policia del Estado Carabobo, trae
beneficios un buen rendimiento para dicha casa de estudio.

La distribucién tematica de este estudio es la siguiente: Dentro de
esta perspectiva, el mismo se desarroll6 en seis capitulos, de los cuales
se hard a continuacion una breve descripcion de los aspectos mas
relevantes en cada uno de ellos. Capitulo I: El problema, en primer orden
se expresan aspectos generales que tienen relacion la evaluacion del
desempenio laboral de los funcionarios enla Coordinacion de Vigilancia 'y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo,
seguidamente se mencionan particularidades relacionadas con el estudio
en cuestion y por otro lado se caracterizan los hechos que evidencian las
particularidades de éste en las diferentes instituciones Policiales.

A su vez, la idea principal de este estudio se presenta de manera
concreta y guardando estrecha relacion con el titulo del trabajo.
Igualmente, se plantea el objetivo general y los objetivos especificos; asi
mismo, se indican la justificacién, describiendo las razones del estudio y
se destacan los alcances, impacto Socio Policial, originalidad, factibilidad
e importancia. Capitulo 1l: Marco Teo6rico, se inicia con revision
bibliografica destacando los aspectos que se relacionan directamente con
el objeto en estudio, seguidamente se presentan el fundamento.

De esta manera, también se presenté un conjunto de teorias que
dan soporte cientifico destinado a la determinacion del clima
organizacional entre estos Lafourcade, Picon. Posteriormente, se
construyé el marco conceptual con la finalidad de facilitar una mejor
comprension de conceptos utilizados en la redaccion de este estudio.
Capitulo 1ll: Metodologia, sefiala y describe el disefio del estudio con
miras a cumplir las expectativas que giran en torno al problema que

presenta la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base

Xiv



de Seguridad Vial del Estado Carabobo. En tal sentido, el autor sefiala
gue el estudio es un proyecto factible, se analizaron los datos que se
obtuvieron para luego llegar a las conclusiones.

Capitulo IV: Contempla los resultados obtenidos en aplicacion del
cuestionario después de su tabulacion y graficacién, para asi lograr
alcanzar los objetivos trazados. El Capitulo V, Se propone un programa de
estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, teniendo como base el
diagnéstico realizado en relacion a la detecciéon de las necesidades que

presenta dicho organismo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones a nivel mundial estdn en constante cambio,
adoptando modelos de competencias con el fin de integrar sus estrategias
competitivas y desarrollar el requerimiento del capital humano; esto
basado en un modelo integral inteligente, el cual permite construir mayor
competitividad y dinamismo, donde los encargados de dirigir, organizar,
planificar y controlar pueden participar en sus funciones en pro de un
mejor desarrollo institucional. Galvan E. (2008) explica que:

A nivel internacional, los desafios de la administracion del
personal se basan en toda la formacién cultural, geopolitica
internacional, la adopcién juridica laboral de algunos paises,
los tratados y acuerdos internacionales, las exigencias legales
en materia laboral; todo ello inmerso en lo relacionado con
sociedad, cultura y educacion, se trata de humanizar las
organizaciones, manejar de manera  exitosa los
comportamientos de la gente, aplicar un modelo de motivaciéon
eficaz, optimizar las competencias para posibilitar de manera
estratégica el desarrollo de nuevas competencias es importante
el dominio del departamento de gerencia mediante el uso
asertivo y la capacidad de generar procesos transnacionales de

grupo (p.96)

Dentro de este contexto, un tema de interés principal en la
conduccion de las instituciones modernas publicas o privadas a nivel
global es el que corresponde a la gerencia estratégica. Segun Matsushita
(2000:56), “la gerencia siempre debe desenvolverse con una politica de
direccion abierta, a la que describe como: confianza en los empleados,
dialogo facil dentro de la empresa, alta moral de los trabajadores y, sobre

todo, solidaridad empresarial.

El autor antes citado, explica que; la gerencia policial parte de

considerar a la gestion como el mecanismo que utiliza una institucion
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publica para cumplir con el mandato legal que define su existencia, asi
como de considerar que los funcionarios, directivos de la policia son los
encargados de esta gestion y a los empleados (tanto los policias como el
personal de apoyo) como el factor determinante para alcanzar los
objetivos y metas. Se integra por areas de estudio que proporcionan un
marco de andlisis del manejo de corporaciones de policia en funciones
especificas, como organizacion, direccién, planeacion y control, asi como
temas particularmente asociados a la actuacion policial: supervision,
academia de policia, atencion de quejas, comunicacion interna, entre

otros.

Desde este ambito es necesario las constante planificacion,
organizaciéon, direccion y control de la cultura del trabajo con el
compromiso y optimismo que se logra a través de la generacion de
confianza; todo lo que gira en torno a tendencias en la gestién del
potencial humano; fomentar los valores interpersonales basados en la
confianza, el respeto, la autoridad, la empatia la tolerancia. En medio de
las diferencias y divergencias crear confianza y seguridad como un estilo

de direccion para conformar un alto rendimiento.

Una consideracién importante en la calidad que requieren los
funcionarios policiales en las competencias gerenciales de la oficina de
recursos humanos es que se garantice el derecho a la informacion, que
haya una transparencia en el manejo de la administracion eficiente de los
recursos. Que se le rindan cuentas como mecanismo de evaluacion para

asi disminuir los indices negativos de justicia y equidad.

En este sentido a través de la funcion gerencial lograr cumplir con
éxito los objetivos, desarrollando adecuadamente las actividades a fin de
motivar mejor al personal, fortaleciendo de esta manera la cultura
organizacional, el proceso de comunicacion y el sistema de informacion,
por consiguiente las competencias gerenciales estan asociadas en el

campo laboral con destrezas que son basicamente los procesos
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aprendidos a lo largo de la vida convirtiéndose en héabitos mediante
comportamientos repetitivos que van incorporando en las personas para
lograr los resultados que esperan, por ello los entes policiales requieren
de un gerente que tenga las competencias apropiadas en el area de
recursos humanos, las cuales seran adquiridas bien sea por un nivel

educativo o mediante la formacion directa en la Institucion policial.

Al respecto Gavaldon (2009:56) explica que: administrativamente
las instituciones policiales siguen un sistema de gestion integral, bajo el
enfoque gerencial en el cual se concibe tanto un conjunto de decisiones
como acciones de mando, encaminadas a garantizar los resultados

requeridos por la institucion”.

En este orden de ideas, la gerencia policial permite el disefio de
implementaciéon y operacion del sistema de gestion o del control de la
gestibn para lograr mejores resultados, promover el desarrollo
institucional mejorar el funcionamiento para el cumplimiento de los
objetivos de las diferentes areas que conforman la estructura de la
institucion policial en Venezuela. De alli que se logre una competencia
gerencial afectiva en el pais, a fin de brindar a los funcionarios policiales
los requerimientos necesarios para su desarrollo proactivo en el trabajo

laboral que realiza dia a dia.

Tal como lo indica Freeman, Edward (2002:189), que define
gerenciamiento institucional de este modo: "Proceso de conduccién de
una institucibn por medio del ejercicio de un conjunto de habilidades
directivas orientadas a planificar, organizar, coordinar y evaluar la gestion
estratégica de aquellas actividades necesarias para alcanzar eficacia y
eficiencia administrativa”. La rapida evolucion tanto de los conceptos,
como de los nuevos modelos de gestion, llevan a nuevas formas tanto de
percibir como enfocar las caracteristicas que deben reunir las

instituciones que pretendan generar el maximo valor agregado para sus
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clientes, propietarios, directivos, personal y proveedores como lo es; la
calidad del servicio.

Por su parte, Villanueva (2007: 75), define el servicio como “Una
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible
que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o
necesidad”. Con respecto, a la calidad del servicio ha sido
tradicionalmente concebida desde el punto de vista del que ofrece el
servicio, como la adaptacion a las especificaciones establecidas para la

prestacion del mismo.

Sin embargo, actualmente en los oOrganos policiales a nivel
Nacional, Estadal y Municipal implementan como criterios generales
lineas de accidn necesaria para fortalecer la estructura administrativa
como lo es proyectar una gestiébn administrativa que provea servicios de
calidad, desarrollar competencias gerenciales profesionales, técnicas
operativas del talento humano, esto con la finalidad de optimizar el
servicio policial convirtiéndolo en algo eficiente como lo sugiere el nuevo

modelo policial.

Desde esta perspectiva, uno de los elementos que desempefia un
rol importante en la posesién de las competencias requeridas por los
funcionarios policiales en funciones gerenciales es la planificacion,
direccion y  control de la comunicacion con su personal, la cual segun
Chiavenato. | (2006: 17) “Se aplica en las funciones administrativa , pero
particularmente en la funcion de direccion ya que representan un
intercambio de pensamiento o informacidn para proporcionar comprension
y confianza mutua ademas de buenas relaciones humanas” se evidencia
entonces, que una buena comunicacion con los funcionarios policiales, le
permite al gerente tomar en consideracion las opiniones del personal para
planear, implementar y ejecutar acciones tendientes a mejorar la calidad

de servicio de sus funciones.
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Si observamos el caso de Venezuela, en la gestion publica;
ejemplo: en los organismos del Ministerio del Poder Popular para

Relaciones Interiores y Justicia segun El Ackhar (2008:56), sefiala que:

En algunos entes publicos, de seguridad ciudadana presentan
debilidades en los aspectos antes mencionados denotandose:
liderazgo rigido, control centralizado en la cuspide de la
organizacién, desconocimiento de los miembros con el ente
publico, inconformidad en la condicion econdémica o
remuneracion, deficiencia en la infraestructura o caracteristicas
de la planta fisica, minima participacion en la toma de
decisiones de los miembros del organismo, poca practica del
proceso de supervision, control y evaluacion de la actuacion de
los funcionarios, limitacion en la interaccion y relaciones
personales funcionarios-funcionarios, funcionarios-directivos,
resistencia al cambio e innovaciones; entre otras problematicas
gue afectan el desempefio laboral.

Dentro de este marco de ideas, en la Base de Seguridad Vial del
Estado Carabobo, Centro de Coordinacion de Vigilancia y Transporte
Terrestre, no escapa a las debilidades citadas por el autor antes
nombrado, diversas situaciones de deficiencia en la gestion administrativa
publica, se observa incumplimiento de las metas, conflictos dentro de la
Coordinacion por roles desempefiados y jerarquizacion, esto por no
contar con las herramientas que optimicen el servicio prestado por los
supervisores en su rol de sentir, actuar y comunicar con liderazgo,

evidenciado en la praxis.

De alli, que se presume que algunos funcionarios no logran los
efectos esperados e incumplen con los fines que se les asignan siendo
cambiado de rol constantemente, afectando los resultados del servicio
prestado en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo y las metas que atribuyen el
nuevo modelo policial. En este orden de ideas, no se observan normas y
politicas de motivacion de los supervisores, lo que podria crear desanimo

en la realizacion de sus actividades laborales afectando el servicio
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prestado por funcionarios de la Coordinacion, por no alinear los objetivos
organizacionales con la contribucion de los funcionarios a través de
estilos de direccion y liderazgo participativos.

Cabe destacar, que el rol del supervisor en momentos no se
observan cambios importantes, en la medida en que a €l le corresponde
acompafar y guiar a sus empleados (funcionarios), presumiendo que no
se promueve su potencial (estrategias tacticas). Donde los esquemas
mencionados exigen trabajar para crear cultura de la autorresponsabilidad
y retroalimentacion que es la via que no existe; esto por falta de
estimulacion a los funcionarios por parte del supervisor, de alli que no se
hagan responsables de su propio desarrollo y desempefio no generando
en ellos compromiso real con el trabajo, que esté directamente
relacionado con su proyecto de vida y expectativas personales y/o

profesionales.

Por lo tanto, en consideracion a los planteamientos anteriores
realizados, el presente estudio propuso unas estrategias gerenciales para
un servicio de calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion
de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del
Estado Carabobo. En funcidn de los planteamientos descritos, surgieron

las siguientes interrogantes de investigacion del problema:

¢ Qué aporte trae al desempefio laboral en el Coordinacién de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado
Carabobo, proponer estrategias gerenciales del servicio de calidad

prestado por los supervisores?

¢Cual es la situacion actual del servicio policial generado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de

la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?

¢ Cuales son las debilidades y fortalezas del servicio prestado por
los supervisores en la Coordinaciéon de Vigilancia y Transporte Terrestre

de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?
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¢ Sera importante disefar estrategias gerenciales que optimicen el
servicio prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general.

Elaborar estrategias gerenciales para un servicio de calidad
prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo
Objetivos Especificos:

Analizar la situacion actual del servicio policial prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de

la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Identificar las fortalezas y debilidades del servicio prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de

la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Disefar estrategias gerenciales que optimicen el servicio prestado
por los supervisores en la Coordinacién de Vigilancia y Transporte

Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
Justificacion de la Investigacion

La busqueda de estrategias gerenciales y técnicas para orientar la
Policia desde el marco de un servicio de calidad generado por los
organos de seguridad ciudadana se justifica por cuanto el logro de una
eficiente gestion organizativa en los Centros de Coordinacion Policial
depende de su efectividad para manejar los cambios que se presentan en
el ambiente competitivo. La gerencia de la institucion policial debe

anticiparse y prepararse para afrontar cualquier eventualidad.
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Cada movimiento de competencia requerida por los supervisores
debe enfrentarse con una rapida contramaniobra, de alli, que se disefien
estrategias eficientes y se determine el camino a seguir, es indispensable
determinar las ventajas competitivas de la institucién brinden la calidad de
competencias a los funcionarios policiales en las funciones gerenciales
sin embargo, la coordinacion o institucién policial de estudio, sera
dificlmente competente si la fuerza laboral no cumple con los
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes requeridas para llevar a

cabo las actividades de forma eficiente.

Considerando el aspecto teorico, el estudio permite la actualizacion
de conocimientos, en relacion a los temas de un servicio de calidad
generado por los supervisores por ejemplo en la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado
Carabobo, porque se proyectara una gestibn administrativa que provea
servicios de calidad, desarrollar competencias gerenciales profesionales,
técnicas operativas del talento humano en esa coordinacion, esto con la
finalidad de optimizar el servicio policial convirtiéendolo en algo eficiente
como lo sugiere el nuevo modelo policial.

Desde el punto de vista practico, con los resultados de la
investigacion se pretende comprender la importancia de establecer
estrategias gerenciales; lo que seria beneficioso para enriquecer el clima
organizacional, para fomentar la armonia entre los funcionarios,
motivacién al logro y mejora de la calidad del servicio policial y por ende,
optimizar la calidad de atencion al usuario. De igual forma, es de
significativa importancia institucional debido a que se obtiene mejor
aprovechamiento del recurso humano, merma el retardo de Ilos
procedimientos policiales.

Por otra parte, se considerara que el estudio tiene utilidad
metodolbégica porque sirve como antecedente referencial para futuras
investigaciones y el instrumento de recoleccién de datos elaborado por la

autora, podra ser utilizado o modificado para su aplicacion en grupos
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poblacionales de caracteristicas similares. Asimismo, se afirma la
pertinencia del estudio por estar enmarcado dentro de una de las lineas
de investigacion de la Especializacion en Gerencia de Recursos Humanos

y la linea de educacion y trabajo.

En este sentido la importancia del alcance que persigue la
investigacion de la calidad en los supervisores se centra en la evaluacion
del desempefio , tanto de la gerencia como de los funcionarios policiales
al realizar sus funciones, por ello se procura disefiar estrategias
gerenciales de un servicio de calidad generado por los supervisores en la
Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de
Seguridad Vial del Estado Carabobo, motivo que genera la busqueda de

como llevar a cabo la evaluacion de desempefio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El contenido de este capitulo permite, a través de una exhaustiva
revision de la bibliografia, crear un basamento adecuado para la sustentacion
de las teorias que afirman el estudio del servicio de calidad generado por los
supervisores en la Coordinacién de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, Segun Morles, (1994:13)
define que: “la funcién del marco tedrico es precisar y organizar las ideas y
conceptos contenidos en la seccidn introductoria, de manera que los mismos

puedan ser manejados y convertidos en acciones concretas.”.

Antecedentes de la Investigacion

Dada la importancia que reviste la calidad de atencién al cliente en el
ambito empresarial, en la revision bibliografica y documental realizada se
encontraron diversos estudios que sirven de base para la presente
investigacion, por cuanto destacan lo relevante de ofrecer una atencion al
cliente fundamentada en principios de calidad, como elemento béasico para
su operatividad y competitividad. Entre estos estudios se pueden destacar:

Ardila R. (2011), realizo una investigacion titulada “La Motivacion
laboral de los Funcionarios de la policia Nacional, (Universidad Santiago de
Cali) el propésito de la investigacion fue determinar la motivacion al logro del
funcionario que labora en el cuerpo policial en la region de Cali, Colombia.
El autor, manejo como tipo y disefio de la investigacidn de tipo descriptivo de
campo no experimental. La poblacién la conformaron 578 funcionarios que

laboran en el Corregimiento de Mufiz, Cali - Colombia, la muestra estuvo
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conformada por noventa (90) funcionarios de la sede Policial del
Corregimiento de Muiiiz.

El instrumento fue basado en dos (02) partes: La primera parte consta
de los datos demograficos y la segunda parte consta de 20 preguntas
referidas a la motivacion laboral, los resultados arrojaron que el 49,4% tenian
poca motivacion dentro del campo laboral. Tiene suma importancia el aporte
del trabajo citado, ya que muestra la importancia que reviste la necesidad de
motivar por medio de la comunicacion al personal para que su
desenvolvimiento sea mas efectivo, por lo tanto se relaciona con la
investigacion planteada por cuanto la calidad va de la mano de la efectividad

del servicio y la motivacion del personal.

Prieto L. (2011), en su trabajo Especial de grado para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Calidad y Productividad., titulado: “Evaluacién
de la calidad del servicio presentado en el Departamento de Administracion
de Recursos Humanos de la Policia del Estado Lara” Universidad Fermin
Toro. El autor planteo como problematica las quejas constantes sobre el
servicio que presta el departamento de Recursos Humanos.

Tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio prestado en la
oficina de atencion al Funcionario. La metodologia considerada se baso en
una investigacion de tipo descriptiva bajo un disefio de campo, la cual se
manejé una poblacion de diez (10) empleados administrativos y cien (100)
funcionarios, asi mismo se tomd una muestra de tipo no probabilistica
intencional de diez (10) empleados y quince (15) funcionarios, de esta forma
aplico como técnica la encuesta en su modalidad de cuestionario.

En las conclusiones el autor sefialo que esta institucion Policial debe
mejorar la calidad de los servicios de atencion al funcionario de manera que
llene las expectativas de informacion y recursos de los mismos, para lo cual

la Comandancia debe inducir a los empleados o funcionarios en calidad de

26



servicio y atencion al cliente mas idoneos para satisfacer las necesidades de
los funcionarios, asi como también motivarlos a los empleados de modo que
ellos se sientan satisfechos con ellos mismos y puedan mejorar el servicio
que prestan y mejorar el desempefio Laboral de los Funcionarios y
Funcionarios de la organizacion.

Este estudio guarda relacién con la presente investigacion ya que
destaca la importancia que tiene para las instituciones policiales evaluar la
calidad del servicio presentado y su gestion en materia de servicio , a fin de
poder tomar a tiempo las medidas correctivas necesarias que beneficien la
estabilidad de la organizacion. Por ejemplo generar estrategias gerenciales
desde el marco de un servicio de calidad prestado por los supervisores en
la Coordinacién de Vigilanciay Transporte Terrestre de la Policia del Estado

Carabobo

Ramirez J. (2010) en su trabajo especial de grado, para optar al titulo
de especialista en recursos humanos titulado: “Evaluacion del desempefio
Laboral y su Impacto en el Mejoramiento de la Calidad del Servicio Policial ”
(Universidad de la Republica del Peru), la cual enmarco los aspectos:
tedricos, sociales y globalizantes que involucran hoy el concepto de evaluar,
en puntos tan vitales como es calidad y eficiencia, y que traen consigo lograr
comprender la operacionalidad que posee esta variable, para luego ahondar

en el actual disefio que en nuestro pais se lleva a cabo.

El funcionario debe atender a tal diversidad de factores, que se hace
imposible e improcedente aplicar métodos y teorias preestablecidas en sus
tareas gerenciales. Las debe conocer y dominar para tener referentes en su
accionar, pero el funcionario no debe comportarse como un autémata,
llevando a la practica recomendaciones realizadas detras de un escritorio; €l

esta en un servicio social e interactiia con seres humanos, cada uno con su
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personalidad. Si realmente se abocan a la tarea de ser sencillos, es probable
gue unos minutos de reflexion bastasen para hacer comprender que cosas
tan disimiles en su formulacién, como el constructivismo representan
instancias normales de las gerencias, validas incluso en la simultaneidad, no
excluyentes entre si ni exclusivas de ninguna etapa del desarrollo
madurativo. Verian, tal vez, que las teorias que asocian el aprender con la
motivacion interna, no pueden aspirar a una eficiencia del cien por ciento, y
que por ende, necesitan complementarse con metodologias donde la falta de
interés del sujeto y su entorno no sean tan determinantes en los resultados.
Esta exposicién, confirma que la evaluacion del desempefio se debe
complementar con una accién conjunta entre todos los entes involucrados en
el proceso y centrarla en los siguientes cuatro dominios, que han sido
identificados preliminarmente como claves en el trabajo del funcionario entre

estos:

- La preparacion para el ejercicio de las competencias, supone un trato

adecuado con los comparfieros, las personas.

- La creacion de un ambiente propicio para el Trabajo, apunta a la
capacidad del funcionario para establecer un clima positivo, de respeto, de

normas y empatia dentro del area de trabajo.

- Establecer metas y procedimientos claros para los funcionarios de
saber motivar, de evaluar adecuadamente y de aprovechar el tiempo de
manera efectiva, con actividades relevantes y significativas para los
educandos.

Por dltimo, el profesionalismo, alude a un conjunto de criterios, que
complementan la actividad desarrollada en sus competencias policiales. La

primera accion en este sentido, dice relacién con la evaluacion en que se
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alcanzaron las metas y la autoevaluacién que el funcionario realiza de su

eficacia en el logro de esos resultados.

En ellos se debe concentrar la labor, de tal forma de generar
sistemas que permitan el logro de las metas propuestas, desarrollandolos en
cada establecimiento, aplicados a su propia realidad, en concomitancia y en
alianza con la comunidad. De alli, que es menester, hacer mencién a los
resultados que los funcionarios han alcanzado a la fecha, en contraste con
los objetivos iniciales de la misma, dando una breve vision sobre los
alcances que se desprenden de éstos. Teniendo como aportes a la
propuesta sobre elaborar estrategias gerenciales de un servicio de calidad
prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilanciay Transporte
Terrestre de la Policia del Estado Carabobo la metodologia aplicada para la

investigacion y las teorias utilizadas

Gallardo G. (2010), en su estudio para optar al titulo de Magister en
Gerencia Policial expuso lo referente al “Desempefio Gerencial del
funcionario en los Roles de Administrador y Planificador en la Policia
Metropolitana (IUPM)”. Partio6 de la descripcion del perfil gerencial del
funcionario para luego determinar el desempefio eficaz de los roles del
administrador y planificador con la finalidad de mejorar la calidad del servicio
policial.

Condicién que permite al funcionario (Jefe) detectar, orientar y motivar
en la superacion de aquellas fallas que pudieran afectar el proceso, y
también de la necesidad de que él se comporte como un gerente con
vocacion de servicio y se plantee la mision que debe cumplir. Todos estos
trabajos de investigacién, importante de por si, convergen en el mismo punto:
La accion gerencial del funcionario Jefe de Comisaria y la necesidad de la

formacion de un Jefe Policial que asuma cabalmente los role gerenciales,
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para de este modo contribuir a la busqueda de la calidad personal,
profesional y por ende del servicio policial .

De modo, que este auge gerencial estd marcando pautas en las
instituciones policiales, puesto que, el papel de la gerencia es incursionar en
el desarrollo social. Ahora bien, hay que seguir promoviendo estudios en
donde todos los integrantes de esta sociedad laboral sean participe, dentro
del proceso policial, con la finalidad de lograr la calidad del mismo, sin olvidar
que el funcionario como gerente es el factor clave para este fin. Sirviendo

como aporte metodoldgico y teorico los fundamentas planteados en ella.

Asi mismo, Pérez R. (2010), en su trabajo especial de grado para
optar al titulo de Especialista en Gerencia Policial titulado: "Influencia de la
Accion Gerencial del Director en la Participacion Policial”, analizé los Estilos
de Liderazgo del Director y su influencia en la participacion de los Policias”
(IUPOLC). El estudio se realizo en el Distrito N° 2 del Estado Aragua, de la
cual se extrajo una muestra que constituyo el 25 % de los Policias que
conformaron la poblacion en estudio. Los resultados obtenidos permitieron
confirmar que: el estilo democratico de liderazgo permite un alto porcentaje
en el indice de participacién de los Policias tanto en la planeacion como en la
ejecucion de las diferentes actividades de la organizacion.

El trabajo de investigacion de este autor se relaciona con esta
investigacion, ya que a través del mismo se determind que existe una
relacion entre el estilo de liderazgo del Director y la participacion del Policial.
Lo cual habla de estrategias gerenciales y la mejora del desempefio Policial.
A pesar de todo lo acotado, muchos directores, supervisores y
administradores, defienden el estilo autocratico de liderazgo en la
administracion en todos los campos. Esta investigacién tuvo como aporte
aspectos tedricos y metodologicos en lo que refiere a la propuesta sobre

generar estrategias gerenciales desde el marco de un servicio de calidad

30



prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilanciay Transporte

Terrestre de la base de seguridad vial del Estado Carabobo

Bases Teodricas

Estos representan el fundamento del trabajo de investigacion, donde se
detallan los elementos de la teoria que son utilizados directamente en el
desarrollo de la investigacion, Segun Arias (2006:24): los define como: “Un
conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o
enfoque determinado, dirigido a explicar el fenémeno o problema planteado”.
A continuacién se desglosan las teorias:

Planificacion Estratégica

Tomando corno referencia los tipos de planificacién antes nombrados,
topico del estudio en cuestion se fundamenta en los postulados de la
planificacion estratégica, ya que la misma es mas que un simple proceso de
prevision, pues exige establecer metas y objetivos claros y lograrlos durante
periodos especificos, con la ideas de alcanzar la situacion futura planeada.
Por tanto, se deben desarrollar dentro del contexto de esa situacion y deben
ser realistas, objetivos y alcanzables. Las mestas y los objetivos
desarrollados en el proceso de planeacion estratégica deben suministrar a la
organizacién sus prioridades y un conjunto de parametros para casi todas las
decisiones administrativas cotidianas.

Asimismo, la planificacion estratégica y la administracién estratégica,
en un proceso reiterativo proporcionaran el marco teorico para la
capacitacion de las Asociaciones privadas, publicas, civiles o estadales. En

tal sentido, Ogliastri (2008) dice que el problema que quiere resolverse con la
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planeacion estratégica es organizar un desarrollo institucional coherente, que
permita coordinar acciones de diferentes subunidades mediante criterios que
resuelvan conflictos de interés y que ilumine con suficiente claridad a todos
los testamentos de la institucién sobre los objetivos que se persiguen y los
métodos escogidos para llegar a ellos. Segun Chica y Prieto (1999),
expresan las siguientes definiciones de Planeacion en el Proceso

Administrativo:

» Proceso por el cual un administrador mira el futuro y descubre
cursos alternos de accion.

» Es decidir de antemano qué hacer, cdmo hacerlo, cuando y
quién debera llevarlo a cabo.

» Es la escogencia entre planes alternativos de accion a fin de
asegurar el logro de las metas corporativas. (p. 69).

Siendo este tema importante dentro del presente trabajo de
investigacion por cuanto en la Administracion Publica en las diferentes
dependencias, se supone asumir el compromiso de mejoramiento continuo,
cuyo objetivo primordial es el perfeccionar la calidad de los resultados del
trabajo ejecutado. Y este se mejor con la puesta en marcha de planes y
propuestas que deben ser planteados como por ejemplo las estrategias
gerenciales desde el marco de un servicio de calidad prestado por los
supervisores en la Coordinacién de Vigilancia y Transporte Terrestre de la

Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Caracteristicas de la Planificacion Estratégica
Los autores antes citados explican sobre las caracteristicas de la
planificacion estratégica que:

e Es la primera funciobn o actividad que desarrolla el
administrador, gerente o propietario del pequefio negocio.
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e Se plantea buscando eficiencia en el logro de los objetivos del
negocio.

e Todo funcionario encargado de tareas administrativas es
directamente responsable por el ejercicio de la planeacion.

e No es sinbnimo de evitar riesgos. El riesgo siempre esta
presente en las decisiones administrativas porque éstas estan
relacionadas con el futuro sobre el cual nadie posee control
absoluto. La planeacién pretende concientizar al individuo de la
clase de riesgo que esta dispuesto a correr. En otros términos,
planear es decidir aquel nivel de riesgo con el cual se puede o
pretende comprometer la empresa.

e Las herramientas administrativas, la Planeacion busca
optimizar el empleo de los recursos organizacionales.

e La Planeacion se concreta en planes. Un plan es un derrotero
0 guia para la accion futura.

Planear no es predecir. El proceso de la Planeaciéon se fundamenta en
predicciones respecto al futuro pero su significado no es similar. Por ejemplo,
una empresa decide planear la apertura de una nueva planta en cuanto
vaticina una excelente situacion econdmica. Obsérvese como la prediccion
da via libre al proceso de la Planeacion, siendo en consecuencia, conceptos

complementarios pero diferentes, segun Chica y Prieto (1999:71).

Supervision

La palabra supervision, segun Romero (1999), tiene diferentes
significados: desde el punto de vista etimoldgico. La palabra “supervisién”, se
deriva de dos voces, latinas “Super”, que quiere decir, “sobre exceso grado o
sumo” y “Vision”, “Accion y efecto de ver”, significado mirar desde lo alto.
Para la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2001), un
supervisor puede ser considerado como: “fuerza positiva para mejoramiento
de sus programas, un lider puede verla como una amenaza a su

individualidad, otro puede pensar en ella como fuente de ayuda” (p117).
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Por su parte, Hicks, citado por Fermin (1992), dice que la supervision
policial debe entenderse como “Orientacién profesional y asistencia dada por
personas competentes en materia de seguridad publica, cuando y donde sea
necesario, tendente al perfeccionamiento de la situacion total de precaucion y
apoyo a la ciudadania”. (p23).

Actualmente la supervision se concibe como un proceso dinamico y
sistematico que se encarga de garantizar los fines y propdsitos del Estado.
Este garantiza desde el nivel macro al micro, acciones de orientacion,
asesoramiento, control y evaluacion para asi lograr la mayor efectividad del
sistema para lo cual tiene que tomar en cuenta toda la estructura humana y
material de la institucién, asi como los aspectos filosoficos, pedagdgicos,
sociologicos y legales que fundamentan el proceso para lograr el pleno
desarrollo a nivel personal y social de los individuos.

Ahora bien, como ya se ha sefalado la supervisién es ejecutada por
seres humanos y se relaciona con otros seres humanos. En consecuencia,
resulta prudente determinar cual debe ser el perfil del supervisor y las
funciones que debe cumplir. a) Perfil del supervisor. Para ejercer bien sus
funciones el supervisor debe poseer rasgo tanto profesional como personales
gue sirvan como indicador de su desempefio, para brindar un ambiente
adecuado y eficaz en el desarrollo del proceso formativo.

Al respecto, Nereci (1995), menciona que para ejercer la funcion
supervisora se identifican en dos grupos: condiciones personales y técnicas.
En las condiciones personales expone que el supervisor debe poseer
capacidades de empatia, ser creativo, mentalidad cientifica, capacidad para
el liderazgo, y tener, entre otras, interés en la formacion.

Asimismo sefiala el referido autor que en las condiciones técnicas, el
supervisor debe poseer una sélida cultura general y operativa dominio de
técnicas metodologias y dindmicas de grupo, dominio en las relaciones

humanas, comunicacion y administracion.
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Al respecto Wiles (2003), afirma que la funcién béasica de un
supervisor es mejorar la situacién de aprendizaje de las personas, ya que Si
cada ser desempefia una funcidn supervisora y no contribuye a que sea
eficaz la instruccion dentro de su ambito, su cargo no se justifica. (p. 70-78).
Esta eficacia se logra ayudando a los expertos a que utilicen su maxima
potencialidad, puesto que mejorara el ambiente de aprendizaje para los
aprendices, ya que la ensefianza es el producto de las experiencias totales

que brinda el experto.

Liderazgo

El liderazgo no es algo mistico ni misterioso. No tiene nada que ver
con tener “carisma’. El liderazgo pudiera ser un sistema de accion
complementario, pero es necesario para tener éxito en un entorno cada vez
mas complejo y cambiante.

Un liderazgo fuerte con una direccion débil no es mejor, y en
ocasiones puede llegar a ser peor, que lo contrario. El verdadero reto
consiste en combinar un liderazgo fuerte con una gestion fuerte, y en
conseguir que ambos se equilibren entre si. Las organizaciones que
aprenden valoran a los buenos gestores y a los lideres, y se esfuerzan por
conseguir que se integren en los equipos, el ideal seria formar lideres-
gestores.

La gestidn se ocupa de hacer frente a la complejidad, en tanto aporta
un toque de orden y coherencia en dimensiones esenciales a través de la
planificacion, fijando objetivos o metas para el futuro. A diferencia, el
liderazgo se centra en poner en practica cambios constructivos, lo que

empieza por fijar una orientacion, elaborando una visién del futuro junto con
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las estrategias que permitan introducir los cambios necesarios para alcanzar
esa vision.

El liderazgo consiste en la coordinacion de personas, lo que significa
comunicar la nueva orientacion a las personas que puedan formar
coaliciones, comprendan la vision y se comprometan a alcanzarla. Para ello,
hace falta motivacion e inspiracion, lograr que las personas se muevan,
avancen hacia la direccion adecuada, a pesar de los grandes obstaculos que
dificulten el cambio, apelando a las necesidades, emociones y valores
humanos bésicos, que tantas veces se desaprovechan.

Una caracteristica esencial de las organizaciones contemporaneas es
la interdependencia, que hace que nadie tenga una autonomia completa, que
la mayoria de las personas estén unidos a otros por su trabajo, los procesos
de trabajo, los sistemas de gestion y la jerarquia. Coordinar es mas un
desafio de comunicacién que de planeamiento. Implica hablar con muchas
mas personas que lo que suele implicar la gestion tradicional, puede incluir
no solo a los diferentes tipos de personal subordinado, sino a los
supervisores, la comunidad y actores del entorno. Cualquiera que pueda
ayudar a poner en practica la visién y las estrategias, o pueda bloquear su
ejecucion, es relevante.

Otro desafio importante en los esfuerzos de liderazgo es el de la
credibilidad: conseguir que las personas crean el mensaje. Al respecto Albizu
Gallastegui, E.; Landeta Rodriguez, J. (2001:56):, “hay muchos factores que
influyen en la credibilidad: (a) el historial de la persona que emite el mensaje,
(b) el contenido del mensaje, (c) la reputacién de integridad y fiabilidad del
comunicador, y (d) la coherencia entre las palabras y los hechos”.

Los buenos lideres motivan a las personas de muchas formas. En
primer lugar, siempre articulan la visién de la organizacion de forma que
acentue los valores de la audiencia a la que se dirigen. Esto hace que el

trabajo sea importante para esas personas. Los lideres también involucran a
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las personas en la decision sobre la forma de llevar a cabo la vision de la
organizaciéon. Esto les da sensacion de control y participacion genuina. Por
ualtimo, los buenos lideres aprecian y recompensan el éxito, lo que no sélo da
a las personas una sensacion de éxito, sino que también les hace sentir que
pertenecen a una organizacion que se preocupa de ellos. Es posible, que
cuando se ha hecho todo esto, el trabajo se convierta en algo motivador por
ejemplo al generar estrategias gerenciales desde el marco de un servicio de
calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Calidad de Servicio

Para una organizacién publica o privada, por ejemplo la Administracion
de Recursos Humanos de la Policia seria satisfacer las necesidades de los
funcionarios. Pues bien, no es nada dificil concluir que la finalidad de una
organizacion esta dada por la calidad de los de los productos y servicios
que entrega. En este sentido, toda institucion debe tener bien definido a su
cliente meta, teniendo en cuenta que segun Harringtom (2005) “...los
usuarios son las personas mas importantes para cualquier dependencia. No
son una interrupcion en el trabajo, son un fundamento. Son personas que
llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste
en satisfacerlos” (p. 6).

Por lo tanto, los clientes o las personas merecen que se les dé, el
trato mas atento y cortés que se pueda. Representan el fluido vital para este
negocio o de cualquier otro, sin ellos las instituciones publicas o privadas se
verian forzadas a claudicar. Puesto que, en muchas ocasiones las personas
se sienten defraudados y desalentados, no por lo que recibe, sino por la
apatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados.
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Sistema de Comunicaciéon de la Gerente.

El sistema de comunicacion del jefe policial, para esta investigacion, se
define como el conjunto de elementos que intervienen en el proceso de
intercambio de informacién que utiliza el jefe policial, con sus subalternos y
viene dado por la comunicaciéon formal e informal. En este sentido, cabe
destacar que la comunicaciébn es el arte de intercambiar informacion,
pensamientos e ideas entre dos 0 mas personas; este proceso marca la
existencia de la sociedad debido a que el hombre es un ser sociable que
necesita relacionarse y comunicarse. En este sentido, la comunicacion le
permite agruparse en base a objetivos comunes y de esta forma se organiza

socialmente para formar las comunidades humanas.

Desde el punto de vista epistemologico, filosofico y sociolégico; la
comunicacién siempre ha estado ligada a la naturaleza social del hombre, a
medida que sus actividades y relaciones fueron variando se enriquecieron
sus relaciones sociales, incrementando la comunicacion entre los hombres,
alcanzando mayor desarrollo como ser social y su evolucion ha estado ligada

al desarrollo cuantitativo y cualitativo de la comunicacion.

Al respecto, Karma, T. (2005), refiere que: “La comunicacion como
centro de reflexion surgi6é en las escuelas de psicologia, sociologia y ciencia
politica; éstas son las disciplinas “hermanas” o madres del saber
comunicativo” (p. 1). Como bien lo expresa el autor, la comunicacion reflexiva
nace al lado de las ciencias sociales; debido a su propia naturaleza que lo

obliga a interrelacionarse con sus semejantes.

Por lo tanto, la comunicacién es un fendmeno social que ha permitido la
comprension de la realidad y del mundo; es una forma de difundir el
conocimiento y establecer relaciones sociales, involucra la transferencia de

informacion de una persona a otra e implica el entendimiento de su
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significado, porque si se difunde informacién que nadie escucha o lee se
pierde el sentido o el objetivo de la comunicacion; tal como lo sefiala Janger
Habermas (1981) en su Teoria de la Accién Comunicativa , al referir que el

entendimiento mutuo es la base de la comunicacion.

En este orden de ideas, Hellriegel, D; Slocum, J. y Woodman, R.
(1999), definen la comunicacién como: “La competencia fundamental que se
refiere al envio y la recepcion eficaz de informacién, asi como la transmisién
y comprension de pensamientos, sentimientos y actitudes” (p. 7). Bajo estas
circunstancias, el gerente en las organizaciones por ejemplo las policiales
debe valorar la calidad de los sistemas de comunicacion que utiliza en la
relacion con sus subordinados a fin de asegurarse que sus instrucciones

sean entendidas y, por ende, ejecutadas a cabalidad.

Tal como lo expresan los autores mencionados, el proceso
comunicacional no se basa solo en el hecho de transmitir informacién, sino
que también debe existir comprension del mensaje que se desea difundir
para que pueda generar el cambio de conducta o actitud esperado en el
receptor. En el ambito de las organizaciones, el Jefe de una Estacion Policial
debe ser un buen comunicador porque representa la fuente confiable de
informacion y es el enlace entre el funcionario, contraloria social o la
estructura organizacional y el Poder Popular (consejos comunales); entre
éste y sus subalternos existen sistemas que dirigen el flujo de la informacién
en varias direcciones y dependiendo de los canales utilizados para difundir la

informacion se les denominara comunicacion formal o informal.
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Comunicaciéon Formal

Operacionalmente se define como el intercambio de informacién que se
genera entre el jefe, los funcionarios policiales y los consejos comunales, a
través de los canales regulares establecidos en la estructura organizacional y
puede ser descendente o ascendente. En relacion a este sistema de
comunicacion autores como Dolan, S. y Martin, 1. (2000), manifiestan que:
“La direccion de la informacion en la red formal tiene en cuenta la autoridad
y la posicion jerarquica” (p. 78). Este enunciado corrobora la definicion
elaborada por la autora al asociar la comunicacién formal a la estructura
organizativa de la institucion representada en el organigrama; ya que en éste
se define graficamente las posiciones jerarquicas dentro de la organizacion y

la distribucion de la autoridad entre sus integrantes.

En este mismo orden de ideas, es necesario enfatizar que para
transmitir informacion por los canales formales de la organizacion se deben
tener ciertas habilidades que permitan el flujo de informacién de forma
efectiva, sin que el nivel jerarquico inferior se sienta presionado, obligado o
coaccionado a recibir informacion sin solicitar explicaciones adicionales o sin
exponer sus propias ideas; debido a que esta situacion frenaria el fin altimo
de la comunicacion que es el de transmitir informacion, para que ésta pueda

ser comprendida y dar asi paso al proceso de retroalimentacion.

De acuerdo con el planteamiento anterior, se desprende que el proceso
comunicacional depende mucho de las competencias que tenga cada
gerente, ya que la comunicacion esta considerada como una herramienta
estratégica para el cambio; por lo tanto, el gerente no debe centrar el poder
comunicacional en torno a si mismo sino que debe permitir que los

trabajadores expresen sus incertidumbres, dudas, angustias, temores,
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alegrias, sentimientos e ideas; para ello se abrira el flujo de comunicacién en

distintas direcciones.

Al respecto, Decenzo, D. y Robbins, S. (2001), manifiestan que: “La
comunicacion eficaz no solamente implica que la direccion general envia
informacion hacia abajo en la compafia, también significa que la informacién
fluya hacia arriba y lateralmente a otras areas en la organizacion” (p. 460). Es
decir, segun la opinién de estos autores se destaca que no solo existe una
comunicacién de arriba hacia abajo o comunicacién descendente, sino que
para que ésta sea eficaz debe intervenir el flujo comunicacional de abajo
hacia arriba o comunicacion ascendente y el flujo lateral o comunicacion
horizontal. Para efectos de esta investigacion solo se tomaran en cuenta la

comunicaciéon descendente y la comunicacién ascendente.

En relacién a la comunicacion descendente, esta referida al intercambio
de informacién que se produce desde la gerencia media de enfermeria hacia
las enfermeras de la unidad quirdrgica a través de reuniones, manuales,
comunicaciones escritas y publicaciones en carteleras. Por lo que segun,

Marriner, A. (2001) establece que la comunicacion descendente es:

Principalmente directiva, y ayuda a coordinar las actividades de

los distintos niveles de la jerarquia por medio de la comunicacion

a los subordinados de lo que deben hacer y proporcionando la

informacion necesaria a esos subordinados para que apliquen sus

esfuerzos a la consecucion de las metas de la organizacion. (p.

352)

En relaciébn a la comunicacion ascendente, se considera como el
intercambio de informacion que se produce desde los superiores policiales
hacia sus funcionarios, mediante el llenado de encuestas, las entrevistas o

con el uso del buzén de sugerencias.
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Comunicacion Informal

Para efectos de la presente investigacion, el autor Dessler G
(2004:148) la define como: “El intercambio de informacion entre el jefe, los
funcionarios policiales y los Consejos Comunales mediante el uso de
canales paralelos a la red formal de comunicacion y esta dada por la

propagacion de rumores”.
Barreras de la comunicacion.

Se entiende por barrera de la comunicacién a todos aquellos factores
que impiden la comunicacion, deformando el mensaje u obstaculizando el
proceso mediante el cual se llevan a cabo los procesos comunicativos,
afectando la nitidez y efectividad del mensaje. Pueden ser: Barreras
semanticas, Barreras fisioldgicas, Barreras psicoldgicas, Barreras fisicas,

Barreras administrativas.
Barreras semanticas.

Tienen que ver con el significado de las palabras; cuando no
precisamos su sentido, éstas se prestan a diferentes interpretaciones y asi el
receptor no interpreta lo que dijo el emisor, sino lo que su contexto cultural le

indica.
Barreras fisiologicas.

Impiden emitir o recibir con claridad y precision un mensaje, debido a los
defectos fisiologicos del emisor o del receptor. Tales defectos pueden afectar

cualquiera de los sentidos. Ya sea en forma total o parcial.
Barreras psicoldgicas.

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una

idea, algunos de ellos son:
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No tener en cuenta el punto de vista de los demas Sospecha o aversion
Preocupacion o emociones ajenas al trabajo Timidez Explicaciones
insuficientes Sobre valoracion de si mismo. Todos estos factores influyen en
la persona que escucha para que acepte o rechace las ideas que le han sido
comunicadas. A una persona generalmente es necesario explicarle,

convencerla. Observar su actuacion y también dejar que ella le hable a usted.
Algunas de las causas que contribuyen a formar barreras psicolégicas son:

Alto estatus Poder para emplear o despedir Uso del sarcasmo actitud
despdtica criticas punzantes uso de conocimientos precisos y detallados
facilidad en el uso del lenguaje maneras demasiado formales apariencia

fisica imponente Interrumpir a los demas cuando hablan.
Barreras fisicas.

La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacion, asi como las
interferencias en el radio o en el teléfono. Es preciso tratar de eliminarlas lo

mas posible.
Barreras Personales.

Son las interferencias que parten de las caracteristicas del individuo,
de su percepcion, de sus emociones, de sus valores, de sus deficiencias
sensoriales y de sus malos habitos de escucha o de observacion. Son el
ruido mental que limita nuestra concentracion y vuelve muy selectiva nuestra
percepcion e interpretacion, las emociones actian como filtros en la
comunicacién, se escucha y se ve lo que emocionalmente sintonizamos. La
comunicacién entonces, no se puede separar de nuestra personalidad, entre

estas barreras personales destacan:

43



El Filtrado.

Es la manipulacion de informacion por parte del emisor, de modo que

sea vista de manera mas favorable por el receptor.
La Percepcidn Selectiva.

Contrariamente al anterior, esta barrera mental se encuentra en el
receptor y consiste en captar solo aquello que se quiere o sélo lo que

conviene al receptor.
Las Emociones.

Conviene hablar aparte de esta barrera personal, porque el estado de
animo tanto del que emite, como del que recibe, es una interferencia muy
poderosa que influye generalmente en la forma que se transmite un
mensaje (las emociones afectan el tono de voz, los movimientos, la

gesticulacion), y también influyen en la forma como se interpreta un mensaje.
El Lenguaje.

La edad, la educacion, el nivel cultural y muchas veces la capacidad o
nivel de inteligencia de las personas, son variables que influyen en el

lenguaje que utilizan y que son capaces de comprender.
Barreras administrativas.

Segun Dessler G (2004:149) son: 2Las que se originan en estructuras
organizacionales inadecuadas, mala planeacion y deficiente operacion de los

canales”
Pueden salvarse mediante:

a) Aclaracion anticipada de toda idea, antes de comunicarla.
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b) Interés en la retroalimentacién, para verificar si el mensaje se recibié bien

0 Nno, si la reaccion del receptor es la deseada.
c) Especificacién de la verdadera finalidad de la informacion a comunicar.

d) Conocimiento del significado preciso de los conceptos, para eliminar malos

entendidos.
e) Utilizacion del lenguaje sencillo y directo.

f) Empleo de multiples canales de comunicacion, a fin de asegurarse de que

la informacién llegue hasta donde nos hemos propuesto.

g) Aprovechamiento oportuno de las situaciones para transmitir el mensaje,
pues las circunstancias emotivas en las que se encuentra el receptor puede

alterar el contenido del mensaje.

h) Refuerzo de las palabras con los hechos. Por lo general, este punto se

descuida sobremanera.

Bases Legales

El marco legal de la Coordinacion de Vigilancia de Transporte
Terrestre en consecuencia de la presente investigacion esta basado en la
Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),

destacandose.

Articulo 2. Venezuela se constituye en un Estado democrético y
social de Derecho y de Justicia, que propugna como valores
superiores de su ordenamiento juridico y de su actuacién, la vida,
la libertad, la justicia, la igualdad, la solidaridad, la democracia, la
responsabilidad social y en general, la preeminencia de los
derechos humanos, la ética y el pluralismo politico.
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Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de
trabajar. El Estado garantizar4 la adopcion de las medidas
necesarias a los fines de que toda persona puede obtener
ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y
decorosa y le garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin
del Estado fomentar el empleo. La ley adoptara medidas tendentes
a garantizar el ejercicio de los derechos laborales de los
trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de
trabajo no sera sometida a otras restricciones que las que la ley
establezca.

Todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores vy
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de
trabajo adecuados. El Estado adoptara medidas y creara
instituciones que permitan el control y la promocién de estas
condiciones.

Articulo 89. El trabajo es un hecho social y gozara de la proteccion
del Estado. La ley dispondra lo necesario para mejorar las
condiciones materiales, morales e intelectuales de los trabajadores
y trabajadoras. Para el cumplimiento de esta obligacion del Estado
se establecen los siguientes principios:

1. Ninguna ley podra establecer disposiciones que alteren la
intangibilidad y progresividad de los derechos y beneficios
laborales. En las relaciones laborales prevalece la realidad sobre
las formas o apariencias.

2. Los derechos laborales son irrenunciables. Es nula toda accion,
acuerdo o convenio que implique renuncia 0 menoscabo de estos
derechos. Solo es posible la transaccion y convencimiento al
término de la relacion laboral, de conformidad con los requisitos
que establezca la ley.

3. Cuando hubiere dudas acerca de la aplicacion o concurrencia
de varias normas, 0 en la interpretacion de una determinada
norma se aplicara la mas favorable al trabajador o trabajadora. La
norma adoptada se aplicara en su integridad.
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4. Toda medida o acto del patrono contrario a esta Constitucion es
nulo y no genera efecto alguno.

5. Se prohibe todo tipo de discriminacion por razones de politica,
edad, raza, sexo o credo o por cualquier otra condicion.

6. Se prohibe el trabajo de adolescentes en labores que puedan
afectar su desarrollo integral. El Estado los o las protegera contra
cualquier explotacién econémica y social.

Es importante analizar la importancia de la proteccion de las
relaciones laborales estables y adecuadas en nuestra sociedad, como una
manera de obtener formas eficaces de soluciones a las necesidades
colectivas, que permitan precaver conflictos de trabajo, desequilibrios
sociales y mejorar el desempefio laboral de los mismos, lo que
consecuencialmente, redundara en un mejor manejo de la administracion, la
comunicacién de las instituciones ya sean publicas o privadas, la satisfaccion
del personal que forma parte de la plantila de cada organizacion, la
prevencion de infortunios laborales, el incremento de la productividad y la

elevacion de los dividendos corporativos.

Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012),

Articulo 1°. Esta Ley, tiene por objeto proteger al trabajo como
hecho social y garantizar los derechos de los trabajadores y de las
trabajadoras, creadores de la riqueza socialmente producida y
sujetos protagoénicos de los procesos de educacion y trabajo para
alcanzar los fines del Estado democratico y social de derecho y de
justicia, de conformidad con la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y el pensamiento del padre de la patria
Simoén Bolivar.

Regula las situaciones y relaciones juridicas derivadas del proceso de
produccion de bienes y servicios, protegiendo el interés supremo del trabajo

como proceso liberador, indispensable para materializar los derechos de la
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persona humana, de las familias y del conjunto de la sociedad, mediante la
justa distribucion de la riqueza, para la satisfaccion de las necesidades
materiales, intelectuales y espirituales del pueblo. El trabajo es un hecho
social y goza de proteccion como proceso fundamental para alcanzar los
fines del Estado, la satisfaccion de las necesidades materiales morales e

intelectuales del pueblo y la justa distribucion de la riqueza.

Ley del Estatuto de la Funcion Policial, Gaceta Oficial N° 5.940
Extraordinario del 7 de diciembre 2009, en su articulo 32

Articulo 32. El desempefio de los funcionarios y funcionarias
policiales se evaluara de manera individual y en equipos de
trabajo, a través de un sistema fundamentado en criterios de
eficacia y eficiencia. La Oficina de Control de Actuacién Policial
implementara, como parte del protocolo de supervision continua e
intervencién temprana, y de conformidad con los indicadores que
establezcan los reglamentos y resoluciones de esta Ley, un
sistema que permita registrar el seguimiento de las actividades de
los funcionarios y funcionarias policiales y los informes de
supervision correspondiente, a fin de incorporarlo en el historial
personal y un sistema de puntaje que permita calibrar los logros y
avances de cada funcionario o funcionaria policial en su carrera de
una forma objetiva, imparcial e integral.

Esta tiene por objeto regir las relaciones de empleo publico entre los
funcionarios y funcionarias policiales y los cuerpos de policia de la
Administracion Publica Nacional, estatal y municipal. Asi Mismo, Regular el
sistema equilibrado de supervision interna y ex tema del desempefio policial,
contemplado en los articulos 77 al 81 de la Ley Organica del Servicio de
Policia y del Cuerpo de Policia Nacional Bolivariana, conforme a los
principios de la intervencion oportuna; el fomento de buenas practicas

policiales; la correccion temprana de las desviaciones y la responsabilidad
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administrativa individual, sefialando el marco de tipificacion de las
infracciones, asi como los procedimientos para identificarlas, detectarlas y
controlarlas con eficacia, asegurando asi el cumplimiento de la Constitucién
de la Republica y la ley, el respeto de los derechos humanos, la dignificacion
y profesionalizacion de los funcionarios y funcionarias policiales y la

corresponsabilidad de la comunidad en la gestion de la seguridad ciudadana.

Definicién de Términos.

Asertividad: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder
diferenciar la agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las
ideas claras, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a conocer

nuestro punto de vista.

Ciclo De Servicio: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad
que el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las
personas que prestan un servicio para mejorarlo y conocer las necesidades

del cliente.

Cliente: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la
finalidad de suplir una necesidad que para él es basica e importate en ese
momento. Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias a ellos

es la productividad.

Cultura Organizacional: es el conjunto de normas que se tengan en una
organizacion en todas sus areas basadas en respeto, valores, ética,
integridad, actitudes, habitos todo esto genera una persona integra y un

ambiente laboral bueno.
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Estrategias: es un conjunto de acciones planificadas sisteméaticamente en el

tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin 0 mision

Evaluacion del desempefio: proceso continlo de revision, seguimiento y
medicion de resultados obtenidos por el trabajador en su puesto actual

considerando el uso de los recursos a su alcance.

Formacion profesional: se entiende todo aquellos estudios y aprendizajes
encaminados a la insercion, reinsercion y actualizacibn cuvo objetivo
principal es aumentar y adecuar el conocimiento y habilidades de los
actuales y futuros trabajadores a lo largo de toda la vida.

Motivacién: Son todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y

dirigir la conducta hacia un sujeto.
Servicio: Es La Combinacion De Varias Cualidades (Intangibles) Como

Desempefio, Esfuerzo, Atencion Y Otros Tangibles Como Un Trato Amable,

Un Obsequio, Los Muebles De La Sala De Recibo Entre Otros.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Arias, F. (2006:45), define que esta etapa de la investigaciéon como” “la
exposicién de la metodologia utilizada para la realizacion de la misma, los
lineamientos y las caracteristicas que posee”. Se encuentra compuesta del
tipo de investigacion, es decir, si es de campo, documental, experimental o
proyecto factible. Como también de la poblacion y la muestra a utilizar, las
técnicas de recoleccién de los datos y la técnica de andlisis de los mismos.
Tomando en consideracion cada uno de los instrumentos que esta utiliza;
enfocando la definicion y explicacion de cada uno de los procedimientos

técnicos.

Nivel de Investigacion

El presente estudio se desarroll6 bajo la modalidad de proyecto
factible, apoyado en los tipos de investigacion de campo, documental y
estudio de caso. Al respecto la Universidad Experimental Libertador (1998)

manifiesta que:

El proyecto factible consiste en la elaboracion de una propuesta de
un modelo operativo viable, o una solucién posible a un problema
de tipo practico para satisfacer necesidades de una institucion o
grupo social. La propuesta debe tener apoyo, bien sea en una
investigacion de tipo documental y debe referirse a la formulacion
de politicas, programas, métodos y procesos. El proyecto debe
tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o
un disefio que incluya ambos modalidades. (p.7)
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Esto debido a que se fundamenté en el planteamiento de una
estrategia y descripcion de las caracteristicas principales de la problemética
que actualmente se viene presentando en la Coordinacién de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo para
su mejoramiento profesional. El presente trabajo de investigacion de acuerdo
a su proposito es de tipo aplicada, debido a que su objetivo principal
proponer estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, con el fin de lograr la
efectividad del cuerpo policial. Segun el nivel de conocimiento a obtener es

descriptiva. Segun Arias F (2006), la investigacion descriptiva:

Es aquella que utiliza el método de analisis, logra caracterizar un
objeto de estudio o wuna situacion concreta, sefiala sus
caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios de
clasificacion sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos
involucrados en el trabajo indagatorio y puede servir de base para
investigaciones que requieran un mayor nivel de profundidad” (p.
30).
Este estudio esta enmarcado dentro de este marco descriptivo; ya que
busca relacionar la informacion referente a las estrategias gerenciales para
un servicio de calidad prestado por los supervisores en la Coordinaciéon de

Vigilancia 'y Transporte Terrestre de la Policia del Estado Carabobo

Tipo dela Investigacion

En cuanto al tipo de investigacion, este no es mas que la clasificacion que
asume la investigacion de acuerdo al proceso que sigue el investigador, para
llevar a cabo la misma. En atencién al tipo de investigacién se clasifica de
campo de igual manera, Sabino (2000), explica que el disefio de campo:

“consiste en la recolecciéon de datos directamente de los sujetos investigados,
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o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién pero
no altera las condiciones existentes (p.89). De esta manera, el autor antes
citado, agrega que en los tipos de investigacion de campo también se
emplean datos secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes
bibliograficas, a partir de los cuales se elabora el marco teorico. No obstante,
son los datos primarios obtenidos a traves del disefio de campo, los
esenciales para el logro de los objetivos y la solucion del problema
planteado. En el mismo orden de ideas, fue sustentado de modo
documental, Tamayo y Tamayo (2004), explica que:

La investigacion documental es la que se realiza, apoyandose en
fuentes de caracter documental, esto es, en documentos de
cualquier especie, como la investigacion bibliografica, la cual se
basa la consulta de libros, articulos o ensayos de revistas,
periodicos y documentos que se encuentran en los archivos, como
cartas, oficios, circulares, expedientes, entre otros (p.65).

Esta investigacion se basé en la revision bibliografica del tema para
describir los elementos que conforman Proponer estrategias gerenciales
desde el marco de un servicio de calidad prestado por los supervisores en
la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad
Vial del Estado Carabobo y la indagacion, recopilacion, organizacion,
valoracion critica e informacién bibliografica referente al tema, lo cual

permitira un punto de vista del problema en estudio.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es la estructura a seguir, ejerciendo el
control de la misma a fin de encontrar resultados confiables y su relacion con
las interrogantes surgidas de los supuestos del problema. Tamayo y Tamayo

(2001), afirma que “El disefio de una investigacion constituye la mejor
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estrategia a seguir por el investigador para la adecuada solucion del

problema planteado.” (p.70).

En el caso particular la presente investigacion tuvo un disefio no
experimental, por cuanto se realizé sin manipular las variables que se dieron
en la realidad sin la intervencion de la autora, ya que el fenomeno del
servicio de calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Policia del Estado Carabobo, se
observan tal como se dan en su contexto natural. Tamayo y Tamayo (2004),
publica: “La investigacibn no experimental es aquella en donde el
investigador se limita a observar los acontecimientos sin intervenir en los

mismos” (p.49).

Poblacién y Muestra

Segun Ramirez (2006), dice que una vez definido el problema a
investigar, formulados los objetivos y delimitadas las variables se hace
necesario determinar los elementos o individuos con quienes se va a llevar a
cabo el estudio o investigacion. Esta consideracién conduce a delimitar el
ambito de la investigacion definiendo una poblacion y seleccionando la
muestra.

Tamayo y Tamayo (2006), afirma que: “la poblacion es la totalidad del
fendbmeno a estudiar en donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comuan, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion” (p. 114). La poblacién del estudio estara referida a cuarenta
(40) funcionarios pertenecientes a la  Coordinacién de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.

Por otro lado la muestra, segun, Arias (2006). "Se define como una
parte de la poblacion, un subconjunto de un conjunto de elementos obtenido
con el fin de investigar las propiedades de la poblacién, donde procede la
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muestra”, (p.14). La muestra en estudio, fue de tipo no probabilistico de
manera intencional, siendo importante sefialar que se tomara en cuenta los
funcionarios de la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo. La muestra de tipo no
probabilistico de manera intencional es definida por, el autor antes citado
como: “La seleccion de los elementos con base en criterios o juicios del
investigador” (p. 53). Por consiguiente, para efectos de este estudio la

muestra fue de veinte (20) funcionarios.

Técnicas o Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Segun Arias (2006), “Se entiende por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion”. (p. 67). Con base en, lo que antes
expuesto, en el presente estudio, se emplea la encuesta escrita como técnica
de recoleccion de datos, el autor antes citado afirma: “La encuesta es el
medio constituido por una serie de preguntas que sobre un determinado
aspecto se formulan a las personas que se consideran relacionadas con el
mismos”. (p. 75).

Ahora bien como instrumento de recoleccién de datos, se manejara un
formato de cuestionario, el mismo constara de veinte (20) items, que se
presentan en forma de preguntas cerradas, y se orientan de manera esencial
a alcanzar los fines propuestos al interrogar a la muestra que se selecciona
en la investigacion. Asimismo, el autor precitado expresa, “El cuestionario de
preguntas cerradas es aquel donde se establecen previamente las opciones
de respuesta que puede elegir el encuestado. Estas se clasifican en
dicotomicas: cuando se ofrecen solo dos (02) opciones de respuesta; y de
selecciéon simple, cuando se ofrecen varias opciones, pero se escoge sélo

una opcioén” (p. 77).

55



Validez del Instrumento

Segun el Manual UPEL (2006), establece que: “La validez se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide la variable que se pretende
medir. Para determinar esta caracteristica pueden tenerse en cuenta
diferentes tipos de evidencias relacionadas con el contenido, entre otras el
investigador debe seleccionar el tipo de validacion que mas le convenga,
previa documentacion en las fuentes metodoldgicas.” (p.28). El instrumento
de recoleccion debe contener una validez que segun Hernandez, S y Otros
(2002), define como “El grado en la calificacion o resultado del instrumento
debe realmente reflejar lo que esta midiendo” (p.51).

La validez del instrumento de recoleccion de datos se determina por el
veredicto de tres (3) expertos en contenido, en metodologia y disefio de
instrumento, los cuales analizaron y apreciaron si lo item conllevan al logro
de los objetivos emitiendo su adecuacién de cada pregunta. Los mismos
propusieron y ubicaron al investigador en cuanto a las modificaciones

pertinentes que debia tener dicho instrumento previo a su utilizacién.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El analisis de resultados contiene la informacién encontrada durante el
proceso de investigacion. Esta informacion fue analizada de manera tal que
guiaran hacia la consecucion de los objetivos planteados en el capitulo I.
Exponiendo los resultados obtenidos de la técnica de recoleccion de datos.
Estos resultados se presentan ordenados con sus respectivos analisis, de

manera que el lector no tenga confusion alguna.

Es importante destacar que en los Trabajos de Grado fundados en la
modalidad de campo, los resultados acceden a nivel efectivo, donde se
muestran, examinan e interpretan de modo ordenado, con el apoyo
instrumentos utilizados (Cuadros, graficos, tablas, etc)., y en funcion de los
objetivos y la operacionalizacion de los mismos. Asi mismo, en los trabajos
de investigacion bajo la modalidad de campo, la organizacion de los
resultados es muy variable y esta condicionada por la naturaleza del tema,
los objetivos que se aspiran alcanzar y la metodologia utilizada para

lograrlos.
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item 1.¢.Conoce usted las metas y objetivos departamentales en la

Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad
Vial del Estado Carabobo?

Cuadro N° 1 Metas y objetivos departamentales

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 8 40%
20 NO 12 60%
TOTAL 20 100%
GraficoN©°1
60% -
50% -
40%
PORCENTAJE 30% -
20% -

10%

0% -

ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 40% de los encuestados respondieron que si., mientras el 60%
dijo que no, denotdndose incumplimiento de las metas y falta de control de
las mismas. Lo que evidencia que los funcionarios no tienen empatia con la
funcién prestada. Siendo este tema importante dentro del presente trabajo de
investigacion por cuanto en la Administracion Publica en las diferentes
dependencias, se supone asumir el compromiso de mejoramiento continuo,
cuyo objetivo primordial es el perfeccionar la calidad de los resultados del
trabajo ejecutado segun Chica y Prieto (1999.56).
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dtem 2. ¢Existen algunos lineamientos, politicas 0 normativas
establecidas por la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?

Cuadro N° 2 Lineamientos

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 20 100%
20 NO 0 0%
TOTAL 20 100%
GraficoN°2

60% -

50% A
40% A

PORCENTAJE 30% |

20% A

10%

0% -

ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 100% de los funcionarios encuestados indican que si existen
lineamientos, politicas o normativas establecidas por la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado
Carabobo. Pero no se cumplen por desconocimiento de los mismo o porque

no son capacitados para cumplir con los mismos.
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Item 3¢, Se respetan los roles desempefiados y la jerarquizacion?

Cuadro N° 3 Roles desempefiados y la jerarquizacion

10% H
0% -

ALTERNATIVA

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 4 20%
20 NO 16 80%
TOTAL 20 100%
GraficoN°3
80% -
70%
60%
50% -
PORCENTAJE
40% -
30% -
20%

Autor(a): Palacios (2016)

El 20% de los encuestados respondieron que si., mientras el 80%

dijo que no se respetan los roles desempefiados y la jerarquizacion.
Evidenciando que esto es o por no contar con las herramientas que
optimicen el servicio prestado por los supervisores en su rol de sentir, actuar

y comunicar con liderazgo.
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Item 4. ¢Se logran los efectos esperados y el cumplimiento de los

fines que se les asignan a los funcionarios de la Coordinacion de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?

Cuadro N° 4 Efectos esperados y el cumplimiento de los fines que

se les asignan a los funcionarios

20% -
10% -
0% -

SI

NO
ALTERNATIVA

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 8 40%
20 NO 12 60%
TOTAL 20 100%
GraficoN° 4
60% -
50% A
40% A
PORCENTAJE 30% -

Autor(a): Palacios (2016)

El 40% de los encuestados respondieron que si., mientras el 60%

dijo que no, presumiendo que algunos funcionarios no logran los efectos

esperados e incumplen con los fines que se les asignan siendo cambiado de

rol constantemente, afectando los resultados del servicio prestado en la

Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad
Vial del Estado Carabobo.
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Item 5. ¢ Existen estrategias para cambiar actitudes y conductas de los

funcionarios de la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la

Base de Seguridad Vial Policia del Estado Carabobo?

Cuadro N° 5 Actitudes y conductas de los Funcionarios

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 2 10%
20 NO 18 90%
TOTAL 20 100%
GraficoN°5

90% -
80% A
70%
60% A
PORCENTAJE 50% -
40% -
30% -
20% H
10%
0% -

MMM

SI

NO

ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)
El 10% de los encuestados respondieron que si., mientras el 90%

dijo que no existen estrategias para cambiar actitudes y conductas en los

funcionarios de la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la

Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, ni comunicacién verbal o

escrita para trasmitir informacion relevante.
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Item 6. ¢Existen estrategias normas y politicas de motivacion de los

supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la

Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo?

Cuadro N° 6 Estrategias normas y politicas de motivacion de los

supervisores

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 4 20%
20 NO 16 80%
TOTAL 20 100%
GraficoN©°8
80% 1
70% A
60% 1
50% -
PORCENTAJE
40% -
30%
20%

10% /

0% -

Sl NO
ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 80% de los encuestados respondieron que no se hallan
estrategias normas y politicas de motivacion de los supervisores en la
Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad
Vial del Estado Carabobo. Lo que podria crear desanimo en la realizacion de
sus actividades laborales afectando el servicio prestado por funcionarios de
la Coordinacién, por no alinear los objetivos organizacionales con la
contribucion de los funcionarios a través de estilos de direccién y liderazgo
participativos.
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Items 7 ¢El supervisor acompafia y guia a los funcionarios en las

labores de seguridad ciudadana en todo momento?

Cuadro N° 7 Acompafamiento en Labores de Seguridad

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 30%
20 NO 14 70%
TOTAL 20 100%
GraficoN©°7

70% 1
60% A
50% A

PORCENTAJE 40%
30% -
20% -
10%
0% A

Sl NO
ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 70% de los encuestados respondieron que no se acompafa y
guia a los funcionarios en las labores de seguridad ciudadana en todo
momento. Lo que evidencia que el rol del supervisor en momentos no se
observan cambios importantes, en la medida en que a él le corresponde
acompanfar y guiar a sus empleados (funcionarios), presumiendo que no se

promueve su potencial (estrategias tacticas).
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Item 8. ¢Los Comisionados y supervisores jefes, provocan cambios
de paradigma desde la cadena en el patrullaje policial con el fin de fortalecer
cultura comunicacional de los funcionarios y funcionarias policiales de la

Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad

Vial del Estado Carabobo?

Cuadro N° 8 Fortalecer cultura comunicacional

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 7 35%
20 NO 13 65%
TOTAL 20 100%
GraficoN©°8
70% -
60% -
50% -
PORCENTAJE 40%
30% -
20% -

10%
0% -

Sl NO
ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 65% de los encuestados respondieron que los Comisionados y
supervisores jefes no provocan cambios de paradigma desde la cadena en
el patrullaje policial. De alli, que no se fortalece la cultura comunicacional y
el desempeiio profesional de los funcionarios y funcionarias policiales de la
Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad
Vial del Estado Carabobo. Mientras una minoria de 35% dice que si se
realiza.
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Item 9 ¢Cree usted que los esquemas operativos deben exigir un

servicio de calidad para crear cultura de

retroalimentacion?

la autorresponsabilidad y

Cuadro N° 9 Autorresponsabilidad y retroalimentacion

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 18 90%
20 NO 2 10%
TOTAL 20 100%
GraficoN°9
90% -
80% -
70% -
60% -
PORCENTAJE 50% -
40% |
30% -
20% -
10%
0%
S NO
ALTERNATIVA

Autor(a):Palacios (2016)

El 90% de los encuestados respondieron que Sl creen que es
importante los esquemas operativos deben exigir un servicio de calidad
para crear cultura de la autorresponsabilidad y retroalimentacion. Donde los
esquemas mencionados exigen trabajar para crear cultura de la
autorresponsabilidad y retroalimentacién que es la via que no existe; esto por
falta de estimulacion a los funcionarios por parte del supervisor, de alli que
no se hagan responsables de su propio desarrollo y desempefio no
generando en ellos compromiso real con el trabajo, que esté directamente
relacionado con su proyecto de vida y expectativas personales y/o
profesionales.

66



ltem 10 ¢Cree usted que sea necesario proponer estrategias

gerenciales para un servicio de calidad prestado por los supervisores en

la Coordinaciéon de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de
Seguridad Vial del Estado Carabobo?

estrategias gerenciales para un
servicio de calidad prestado por los supervisores

Cuadro N° 10 Proponer

Total Muestra Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 20 20%
20 NO 0 80%
TOTAL 20 100%
GréaficoN° 10
100% -
80% -
60% -
PORCENTAJE
40% -

20% H

0% -

Sl NO
ALTERNATIVA

Autor(a): Palacios (2016)

El 100% de los encuestados respondieron que si era necesario
proponer estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por
los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre
de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
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Identificacion de las fortalezas y debilidades del servicio
prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado

Carabobo.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacion actual de una empresa o institucion, permitiendo de
esta manera obtener un diagndéstico preciso que permita en funcién de
ello tomar decisiones acordes con los objetivos formulados. El término
FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De estas cuatro
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacioén, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En
cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

Ahora bien, cada uno de estos factores tienen sus significados
entre los positivos tenemos; Las Fortalezas: son las capacidades
especiales con que cuenta la organizacién y por los que cuenta con una
posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente y Las Oportunidades: son aquellos factores que resultan
positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno

en gue actla la empresa y que permiten obtener ventajas competitivas.

En lo negativo tenemos; las Debilidades, son aquellos factores que
provocan una posicion desfavorable frente a la competencia, recursos de
los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se
desarrollan positivamente y las amenazas: son aquellas situaciones que
provienen del entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la

permanencia de la institucion.
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Cuadro N° 11 Oportunidades y Amenazas

Analisis DOFA:

Debilidades

Fortalezas

Los valores de la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre
de la Policia del Estado Carabobo

no se encuentran de forma
explicita.
Bajos niveles de motivacion
(desgano).

Falta de canales comunicativos.

La comunicacion en la
Supervisibn no se da de forma
horizontal o transversal para todos
los casos, solo en personal
autorizado.

La alta rotacion de los
funcionarios que en algunos casos
desestabiliza el desempeiio
laboral.

Falta de Unidades para ejercer las
funciones de  Vigilancia vy
Patrullaje

Poco sentido de pertenencia de
algunos funcionarios que se
refleja en la renuencia hacia los
cambios propuestos.

e Talento humano.

e Espacios para el desarrollo
profesional de sus
funcionarios.

e Se ha formulado un conjunto
integral autosuficiente con su
propio Funcionarios
(Homologacioén de Transito).

e Tienen la Mayoria de Sus
Funcionarios Profesionales
en el area.

e Orden Organizacional de la
Coordinacioén de Vigilancia 'y
Transporte Terrestre de la
Policia del Estado Carabobo

Amenazas

Oportunidades

Reiteradas quejas de los
funcionarios con respecto a sus
funciones.

Coordinacion de Vigilancia 'y
Transporte Terrestre de la Policia
del Estado Carabobo al verse
imposibilitado de cumplir con los
servicios ve su fallas

El desprestigio por parte del
funcionario si no se presta el
servicio y la atencion eficiente.
Quejas de los usuarios de la Vias
en el Estado Carabobo

e Reconocimiento por parte de
los funcionarios.

e Su posicionamiento hace que
los funcionarios se interesen
por pertenecer al grupo de
trabajo.

e Labuenaimagen de la
Coordinacioén de Vigilancia 'y
Transporte Terrestre de la
Policia del Estado Carabobo

Fuente: Palacios A. (2016) a partir del diagnéstico de investigacion
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Del estudio por medio de este método sencillo y uatil (Analisis
FODA) facilito el conocimiento, andlisis, valoracion, comparacion de las
Fortalezas, Oportunidades y Amenazas (factores exdgenos) que se
presentan en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la
Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, lo cual permite alcanzar el
objetivo especifico numero dos (02) de la investigacion.

Analisis de los Resultados

En base a la metodologia utilizada que se refiere al analisis DOFA,
se pudo precisar las oportunidades para aprovecharlas principales
amenazas que superar, fortalezas para aprovechar y debilidades que
existen en Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base
de Seguridad Vial del Estado Carabobo. A partir de este analisis al
evaluar la calidad de servicio que presta dicha coordinacién, teniendo
diversas oportunidades, para mejorar el servicio y la atencion al usuario
de las Vias Terrestre en el Estado Carabobo aumentando su credibilidad
en la propuesta presentada en el Capitulo V, donde se plantean multiples
estrategias gerenciales al respecto.

En otro orden de ideas, en lo que refiere a la parte extrinseca
(amenazas), existe actualmente reiteradas quejas de los usuarios de falta
de vigilancia en las vias con respecto al servicio recibido. Generandose
de cierto modo algun desprestigio por parte de los mismos si no se presta
el servicio y la atencién eficiente, ya que estos se quejan en relacion al
trato que reciben y la poca receptividad por parte del personal. Se
requieren estrategias que neutralicen estas amenazas para revertir el
desprestigio que puede haberse creado.

Con respecto a las debilidades que deben superarse esta la falta
de respuestas efectivas ante las inquietudes, planteadas por los
funcionarios y departamentos manifiestan. Ahora bien, existen quejas de
los funcionarios en relacion al trato que reciben, baja remuneracion, falta
de entrenamiento en cuanto a la atencion al usuario por parte del
personal la poca receptividad por parte de algunos jefes.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA
Desarrollo de la Propuesta

La presente propuesta tiene como propésito establecer los factores
gue inciden en el desempeiio profesional de los funcionarios y
funcionarias policiales en la Coordinaciéon de Vigilancia y Transporte
Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, segun las
reglas minimas de estandarizacion para los cuerpos policiales y
determinar las estrategias gerenciales para un servicio de calidad

prestado por los supervisores en misma.

Una vez realizado el diagnéstico de la situacion, quedo evidenciado
que en la actualidad en la direccion o jefatura de la Coordinacion,
presentan debilidades en los aspectos antes mencionados denotandose:
liderazgo rigido, control centralizado en la clspide de la organizacion,
desconocimiento de los miembros con el ente publico, inconformidad en
la condicién economica o remuneracion, deficiencia en la infraestructura o
caracteristicas de la planta fisica, minima participacion en la toma de
decisiones de los miembros del organismo, poca practica del proceso de
supervision, control y evaluacion de la actuacion de los funcionarios,
limitacibn en la interaccion y relaciones personales funcionarios-
funcionarios, funcionarios-directivos, resistencia al cambio e innovaciones;

entre otras problematicas que afectan el desempefio laboral.

Dentro de este marco de ideas, en la Base de Seguridad Vial del
Estado Carabobo, Centro de Coordinacién de Vigilancia y Transporte
Terrestre, no escapa a las debilidades citadas por el autor antes
nombrado, diversas situaciones de deficiencia en la gestion administrativa
publica, se observa incumplimiento de las metas, conflictos dentro de la

Coordinacion por roles desempefiados y jerarquizacion, esto por no
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contar con las herramientas que optimicen el servicio prestado por los

supervisores en su rol de sentir, actuar y comunicar con liderazgo.

Cabe destacar, que el rol del supervisor en momentos no se
observan cambios importantes, en la medida en que a €l le corresponde
acompafar y guiar a sus empleados (funcionarios), presumiendo que no

se promueve su potencial (estrategias tacticas).

Objetivo General

Ofrecer estrategias gerenciales para un servicio de calidad
prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
Objetivos Especificos

1. Analizar experiencias en los participantes por medio de talleres.

2. Facilitar al participante de un conjunto de herramientas

3. Desarrollar experiencias de autores.

4. Mejorar en los participantes las habilidades para la Toma de
Iniciativas para promover Desarrollar experiencia
Comunicacionales en los participantes que les permitan interactuar
en forma Asertiva.

5. Propiciar en los participantes actitudes supervisoras.

Describir la vision de la Calidad Total del Servicio Prestado

7. ldentificar los modelos y procesos para la Toma de Decisiones.
Justificacion

Dirigir personas es un arte en el que no todos los gerentes han
conseguido tener éxito. En una época como la actual, con grandes
concentraciones de empresas tecnologicas, industriales, organismos del
Estado, entre otros, soOlo las personas constituyen el elemento
diferenciador que permite crear valor, incrementar la eficacia y la

diferenciacion positiva.
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Por ello es fundamental que el gerente de hoy deba buscar
estrategias. Muchas investigaciones que se analizan en el contexto de
este trabajo, definen la importancia de las estrategias gerenciales en
organismos policiales a sabiendas de la incidencia que este aspecto

puede generar en el desempefio y productividad de sus miembros.

De alli que pueden generarse alternativas que pudieren coadyuvar
al mejoramiento continuo de las instituciones en cualquier nivel y
modalidad por ejemplo la estrategias gerenciales para un servicio de
calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
Entonces, las organizaciones policiales exigen nuevos estilos de gerencia
capacidades y habilidades personales basicas. Dentro de este contexto,
gue enfocadas a través de la persona-equipo transmitan confianza y
delegacién a aquellos que han decidido formar parte de un proyecto,
involucrando su vida y sus ilusiones personales. La gerencia policial no
debe permanecer aislada a estos cambios politicos, econémicos y
sociales y es por esto que sus jefes policiales (Supervisores) necesitan
reunir competencias personales que los conviertan en los lideres de su
institucion policial y les permitan hacerse participes de las grandes
transformaciones que han de producirse en el sistema policial

venezolano.

Es por esto, que se justifica la presentacion de un conjunto de
estrategias como herramienta de recursos humanos para para un
servicio de calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado
Carabobo y actualizarse en su funcion gerencial, asi estar a la par de la
vida cambiante y atrayente en todos los escenarios en los que les
corresponda a los estandar de la Policia en la Republica Bolivariana de

Venezuela
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Es de hacer notar, que estrategias gerenciales presentadas se
encuentran estructuradas en un objetivo general, la mision y visiéon, cuatro
(4) modulos contentivos de las diferentes competencias personales que
debe reunir el gerente efectivo (autoestima y comunicacién efectiva,
sentido de pertenencia y liderazgo, toma de decisiones, motivacion al
logro y control social), cada uno de los cuales contiene objetivo general,
objetivos especificos, contenido y estrategias a desarrollar. Por dltimo
cada médulo tiene un lapso de duracion de (8) horas académicas para un
total de (32), distribuidas en cuatro (4) dias.

Sintesis Descriptiva de la Propuesta

Fase de Sensibilizacién: La finalidad es informar al personal jefe
(Supervisores) de las estrategias gerenciales para un servicio de calidad
prestado por los supervisores en la Coordinaciébn de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo,
acerca de la propuesta a implementarse a través de campafas
publicitarias, carteleras, volantes; con el fin de despertar en ellos el interés
y el deseo de participacion para lograr los cambios propuestos acerca de
Estrategias Gerenciales como herramienta para mejorar el desempefio
laboral y el servicio de calidad prestado, lo cual cada integrante de una

organizacién debe practicar y hacer de manera efectiva la propuesta.

Fase de Capacitacion: La finalidad es lograr que los funcionarios
con las estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por
los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre
de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo, se interrelacione, a
través de conocimientos, investigaciones, debates, debilidades,
percepciones Yy fortalezas en los talleres y actividades que se ofrecen en
la propuesta de Comunicacion en base a las norma minimas de
estandarizacién para los cuerpos policiales, en lo que refiere al control

externo o social en pro de servicio de calidad prestado.
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Fase de Implementacion: Permite sensibilizar, actualizar y aportar
a los directivos conocimientos y herramientas en el desarrollo de los
talleres y actividades con una vision de calidad total y valores compartidos
de control social, para promover el servicio de calidad prestado, donde el
insumo  principal lo forman el Los Jefes de la Coordinacion y
Funcionarios, facilitandole los recursos materiales, tecnologicos vy
didacticos. El segundo término comprende los procesos a través de
cuatro (04) talleres que permitirdn desarrollar la funcidbn compartida entre
las instancias Policiales, los ciudadanos.

Finalmente se puede observar el producto que se espera obtener
de la propuesta, en el presente caso Supervisores en la Coordinacion de
Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial Policia del
Estado Carabobo firmes, trabajando de forma efectiva, con alta
autoestima, sentido de pertenencia, proactivo, comunicativo, motivado y
tomando decisiones compartidas con el fin de lograr servicio de calidad
prestado a los usuarios de las Vias de transporte del Estado Carabobo,.

Planificacion de la Propuesta

La propuesta se desarrollara en jornadas de trabajo continuas que
consta de cuatro (04) talleres, con una duracion de Ocho (08) horas
académicas diarias por cada sesion cumpliéndose un total de veinte
cuatro (32) horas. En el transcurso de cada jornada se desarrollaran los
objetivos especificos a través de las estrategias metodoldgicas
propuestas. Las jornadas se organizaran semanalmente de la siguiente
manera:

1. En un horario comprendido de 08:00 a 04:00, los dias sabados,
con un receso de 30 minutos por cada sesion para el refrigerio.

2. Las actividades programadas se coordinaran tomando en cuenta
la disponibilidad y necesidades de los directivos y de la institucion
de forma organizada.
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3. La asistencia, la puntualidad y participacion en la realizacion de
los talleres seran requisitos indispensables para la acreditacion
de certificados otorgados por la institucion.

4. Los facilitadores de la propuesta pueden ser profesionales,
incluyendo a directivos de la misma institucion con dominio en los
temas y actividades propuestas.

La viabilidad de la misma, se fundamenta en la determinacion de
las insuficiencias: La propuesta es factible, porque estd disefiada
atendiendo a los resultados arrojados en el diagnostico realizado, en el
patrullaje policial con el fin de fortalecer el desempefio profesional de los
funcionarios y funcionarias policiales de la Coordinacién de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial Policia del Estado
Carabobo. El disefio a presentar tiene sus bases legales en el marco de la
la Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (2000).
Decreto N° 5.895, con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Orgéanica del
Servicio de Policia y del Cuerpo de Policia Nacional.

Articulo 2. Venezuela se constituye en un Estado democrético y
social de Derecho y de Justicia, que propugna como valores
superiores de su ordenamiento juridico y de su actuacion, la
vida, la libertad, la justicia, la igualdad, la solidaridad, la
democracia, la responsabilidad social y en general, la
preeminencia de los derechos humanos, la ética y el pluralismo
politico.

Articulo 55 de los derechos Civiles se consagra lo siguiente:

Toda persona tiene derecho a la proteccion por parte del
estado, a través de los organismos de seguridad ciudadana
regulado por la ley, frente a las situaciones que constituyan
amenaza, vulnerabilidad o riesgo para la integridad fisica de las
personas, sus propiedades, el disfrute de sus derechos y el
cumplimiento de sus deberes.”

De lo anteriormente expuesto se concluye que es deber del Estado
garantizar la tranquilidad y el sosiego de los ciudadanos por medio de las
leyes y los 6érganos competentes, como lo es en este caso la Policia del
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Estado Carabobo, quién es el principal 6érgano en materia de prevencion
del delito en este asunto en las vias y Carreteras del Estado .

Articulos141 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999). Asi se considera relevante citar a la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (1999) que en su titulo 1V, Seccién
Segunda De la Administracién Publica expresa: La Administracién Publica
esta al servicio de los Ciudadanos y ciudadanos y se fundamentan en los
Principios de honestidad, participacion, celeridad, Eficacia, transparencia,
rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la funcion
politica con sometimiento pleno a la ley y al derecho. Entre otros.

Vision

Promover estrategias gerenciales para un servicio de calidad
prestado por los supervisores en la Coordinaciébn de Vigilancia y

Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
Mision

Concientizar al personal en relacion a la importancia de las
estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de

la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo
Fundamentacion Filosoéfica

Toda praxis profesional esta inserta en una filosofia, por ende toda
gerencia se encuentra enmarcada en una sustentacion filosofica, la cual
estar4 determinada por elementos subjetivos; por el contexto historico,
social, econdmico politico y cultural predominante. Para ello se considera
importante por una parte, adaptar la accion gerencia a las aptitudes y
actitudes individuales de la persona que la ejerce, a su medio y a su
situacion, haciendo de la Coordinacion de Vigilancia y Transporte
Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo un modelo

para el cumplimiento de las normas estandarizadas de la funcién policial.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base en el analisis del servicio policial prestado por los
supervisores en la Coordinacion de Vigilancia'y Transporte Terrestre de
la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo de la investigacion se
concluye segun el objetivo nimero uno (01) sobre la situacién actual del
servicio policial prestado por dichos supervisores que en dicha
coordinacién, se observa que los funcionarios en todos los niveles son
constantemente trasladados de un lugar a otro sin posibilidad de arraigar
o conocer en profundidad las situaciones locales que generan delito,

desorden o temor.

Quedando evidenciado que en la actualidad en la direccion o jefatura
de la Coordinacién, presentan debilidades en los aspectos como
incumplimiento de las metas, conflictos dentro de la Coordinacién por
roles desempefiados y jerarquizacion, entre otros denotdndose: liderazgo
rigido, control centralizado en la cuspide de la organizacion,
desconocimiento de los miembros con el ente publico, inconformidad en
la condicién econdémica o remuneracion, deficiencia en la infraestructura o
caracteristicas de la planta fisica, poca practica del proceso de
supervision, control y evaluacion de la actuacion de los funcionarios,
limitacibn en la interaccion y relaciones personales funcionarios-
funcionarios, funcionarios-directivos, resistencia al cambio e innovaciones;

entre otras problematicas que afectan el desempefio laboral.

. Se concluye que la falta de estrategia para cambiar actitudes y
conductas a veces largamente arraigadas siendo necesario para el éxito
de modalidades que entraflan nuevas prestaciones que pueden ser
distraidas y eliminadas con las estrategias para el mejoramiento del

servicio prestado por los funcionarios. Por ello, cualquier estrategia de
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cambio debe ponderar la cultura organizacional encontrada y los
principios de la ensefianza (Nuevo Modelo Policial) en general y policias
en particular. De esta forma debe involucrar de manera sustancial a los
actuales Comisionados y supervisores jefes, para provocar cambios de
paradigma y desde la cadena de mando proyectar inicialmente las
modificaciones.

Es importante, identificar las fortalezas y debilidades del servicio
prestado por los supervisores en la Coordinacion de Vigilancia y
Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo.
En este caso se evidencio que existe actualmente reiteradas quejas de
los usuarios de falta de vigilancia en las vias con respecto al servicio.
Presentandose de cierto modo algun desprestigio por parte de los mismos
si no se presta el servicio y la atencidn eficiente, ya que estos se quejas
en relacion al trato que reciben y la poca receptividad por parte del

personal.

Entre las debilidades que deben superarse esta la falta de
respuestas efectivas ante las inquietudes que los funcionarios y
departamentos manifiestan. Ahora bien, existen quejas de los funcionarios
en relacion al trato que reciben y la poca receptividad por parte de
algunos. Esto puede estar presentado por la falta de motivacion y
remuneracion en los funcionarios, igualmente por el desconocimiento

basico en atencion al usuario por parte del personal.

Concluyendo que es necesario disefiar estrategias gerenciales para
un servicio de calidad prestado por los supervisores en la Coordinacion
de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de Seguridad Vial del
Estado Carabobo. De esta forma, alcanzar la optimizacion de los
recursos, la armonia organizacional, la cooperacién entre los funcionarios
y las organizaciones del Poder Popular, a su vez conocer las posibles
soluciones a los problemas, quejas 0 sugerencias de estos minimizar los

delitos; obteniendo, por ende, su satisfaccion.
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De alli, que se concluye que los funcionarios manifiestan que la
jefatura no realiza entrevistas o reuniones periodicas para conocer sus
inquietudes, no toman en cuenta sus ideas, se desconocen las metas u
objetivos departamentales, no se reconoce el buen desempefio Policial y
contralor, concluyendo que es necesario aplicar estrategias gerenciales
para un servicio de calidad prestado por los supervisores en la
Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la base de

seguridad vial del Estado Carabobo.,.

Recomendaciones

En base a las conclusiones planteadas se recomienda ofrecer
estrategias gerenciales para un servicio de calidad prestado por los
supervisores en la Coordinacién de Vigilancia y Transporte Terrestre de
la Base de Seguridad Vial del Estado Carabobo. Dentro de estas
estrategias se recomienda el circulo de calidad, en la que los jefes y
supervisores de dicha coordinacion, se retne para buscar soluciones a
problemas detectados, debilidades y amenazas en sus respectivas areas
de seguridad vial, o para mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto

de trabajo.

Se deben establecer metas dentro de la Coordinacion por roles
desempefados y jerarquizar de mejor forma la cadena de mando. Asi
mismo establecer y aplicar herramientas que optimicen el servicio
prestado por los supervisores en su rol de sentir, actuar y comunicar con
liderazgo. De esta forma los funcionarios logren los efectos esperados y
cumplan con los fines que se les asignan y permanezcan en sus sitios de
trabajo mejorando constantemente los resultados del servicio prestado
en la Coordinacion de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de
Seguridad Vial del Estado Carabobo y las metas que atribuyen el nuevo

modelo policial.
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Dentro de este orden de ideas, se deben aplicar normas y politicas
de motivacion de los supervisores, lo que podria crear mas animo en la
realizacion de sus actividades laborales mejorando el servicio prestado
por funcionarios de la Coordinacion y alineando los objetivos
organizacionales con la contribucion de los funcionarios a través de

estilos de direccién y liderazgo participativos.

Cabe recomendar en el rol del supervisor cambios como
acompafiar y guiar a sus empleados (funcionarios), promoviendo su
potencial (estrategias tacticas). Donde los esquemas mencionados exigen
trabajar para crear cultura de la autorresponsabilidad y retroalimentacion
que es la via para la estimulacion a los funcionarios por parte del
supervisor, de alli responsabilizar a estos de propio desarrollo y
desempefio generando en ellos compromiso real con el trabajo y la
seguridad ciudadana, que esté directamente relacionado con su proyecto

de vida y expectativas personales y/o profesionales.

Por lo tanto, en consideracion a los planteamientos anteriores
realizados, el presente estudio recomienda proponer estrategias
gerenciales para un servicio de calidad prestado por los supervisores en
la Coordinacién de Vigilancia y Transporte Terrestre de la Base de
Seguridad Vial del Estado Carabobo. En funcion de los planteamientos
descritos, surgen las siguientes interrogantes de investigacion del

problema:
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