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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion “Cotécnica: Una vision limpia del
servicio” pretende diagnosticar el proceso de implantacion de la cultura de servicio

como forma de operar en una empresa de servicio colectivo (Caso Cotécnica).

A lo largo de los afios, en Venezuela, se han desarrollado técnicas que han
buscado dar respuesta a la mejora de la calidad de vida de las personas. En el sector
empresarial ha crecido la necesidad de darle mayor prioridad al cliente y a los
servicios que se le ofrecen. Una respuesta a esta situacion constituye el proceso de

sistematizacion del aseo urbano y de la limpieza de una ciudad.

Los servicios publicos forman parte de la vida cotidiana en una ciudad. La
electricidad, el agua y el aseo urbano son sélo algunos de los elementos de los cuales
el individuo moderno no puede prescindir. Este ultimo servicio es alrededor del cual

los ciudadanos establecen mayor distancia.

El mundo de la basura encierra un proceso empresarial como cualquier otro.
El desarrollo de empresas cuya funcion principal es la recoleccion de desechos
solidos, es parte de la respuesta a una necesidad que se corresponde directamente con
la calidad de vida de las personas. En Venezuela, luego de la privatizacion de las
empresas de aseo urbano en 1981, la importancia de las compafiias destinadas a
prestar este servicio crecid, asi como la exigencia y la necesidad de diferenciacion en
cuanto a su calidad operativa. Por tanto, plantear un estudio que diagnostique la
situacion actual del proceso de implantacién de una cultura de servicio en una
empresa de aseo urbano, se considera de gran importancia. Esta resulta una de las
razones por la cual se decide tomar a Cotécnica, empresa encargada de la limpieza del

Municipio Chacao, como caso de estudio.



Uno de los elementos centrales de este trabajo lo constituye la cultura de
servicio. Se pretende identificar las caracteristicas basicas de este concepto sobre las
cuales ha sentado sus bases Cotécnica, al igual que reconocer la percepcion que

tienen sus empleados y los usuarios del servicio.

Para el desarrollo de la investigacion se plantea dar una breve descripcion de
los conceptos maés relevantes que complementan el entendimiento de la cultura de
servicio. Luego, conocer acerca de la empresa, Cotécnica, y sobre las personas o
instituciones para las cuales esta desempefia su labor; y presentar un panorama acerca
de la percepcion de los usuarios y clientes del servicio. Por ultimo, analizar y
establecer posibles coincidencias y diferencias que pueda tener la teoria con el

funcionamiento de la compafiia.

Finalmente, este estudio presenta un reto al tomar como punto central un tema
que no ha sido ampliamente desarrollado en Venezuela. Igualmente, al trabajar de la
mano con una empresa que se mantiene en funcionamiento a lo largo del estudio,

implica una gran adaptacion a la disponibilidad de su tiempo y el de su personal.



CAPITULO |

Cultura de servicio

Para lograr adentrarse en el mundo de la cultura de servicio es necesario tener claro

varios conceptos claves relacionados con el tema.

1. ;Qué es cultura?

Phillips, autor citado por Sackmann (1990: 7), define la cultura como:

un conjunto de suposiciones o creencias compartidas por un grupo de personas. Estas
suposiciones o creencias son distintivas dentro del grupo. Sirven como guia en
materia de percepciones aceptables o inaceptables, pensamientos, sentimientos y
actitudes. Son tacitas dentro de los miembros de esa cultura, y son aprendidas y

transmitidas por y cada uno de los miembros que la van conformando.

Otro autor, Rocher (1979), define la cultura como un conjunto de formas de
pensar, de sentir y de obrar mads o menos formalizadas, que, aprendidas y
compartidas por un conglomerado de individuos, sirven, de un modo objetivo y
simbdlico a la vez, para constituir a esas personas en una colectividad particular y

distinta.

Para Heskett & Kotter (1992), el concepto de cultura ha sido acufiado para
representar, de una forma extensa y holistica, las cualidades de un grupo humano

especifico que son transmitidos de una generacion a otra.

Estos términos generales de cultura llevados a una empresa se traducen en un

concepto denominado cultura organizacional.



2. Cultura Organizacional

Garcia (1998), menciona en su articulo “La influencia de la cultura en el
performance de las organizaciones”, que actualmente se ha producido un cambio
gradual en la orientacion del mundo empresarial, destacandose mas alla del capital,
los activos intangibles como lo es la cultura organizacional. Esta es considerada una
de las variables que influye de forma mas significativa en la competitividad y, por

tanto, en la eficiencia de las organizaciones.

Jiménez & Puente (2005), se expresan sobre la cultura organizacional como
un conjunto de valores y normas que caracterizan a los integrantes de una
organizacién, define conductas aceptables e inaceptables y conlleva a un grado de

identidad que genera cohesion y estabilidad en una empresa a lo largo de los afios.

Garcia (1998), plantea una definicion de cultura organizacional como un
conjunto de elementos intangibles compartidos por los miembros de una empresa,
que constituyen tradiciones que se transmiten generacionalmente y de forma
inconsciente, representa un factor aglutinante, proporcionan sentido, direccion vy
movilizacién; determinan normas y un caracter que distingue a los miembros de esa

pequeria sociedad.

Una cultura corporativa es considerada la suma de muchas cosas.
Ciertamente, incluye los valores de los lideres de una compafiia, su apertura para
establecer esos valores claramente a sus empleados y clientes y la forma en como

ellos practican esos valores (Heskett, 1986).

Scheinsohn (1997), agrega, que la cultura corporativa es un patron de
comportamientos que se desarrollan en la organizacion, con ldgicas y dinamicas
propias. Estas le proporcionan a la empresa un instrumento con el cual asignarle un

significado inequivoco a la realidad organizacional cotidiana.



Autores como Heskett & Kotter (1992), plantean pensar sobre la cultura
organizacional en dos niveles, que se diferencian en términos de su visibilidad y su
resistencia al cambio. Dentro del nivel méas profundo y menos visible, la cultura se
refiere a valores compartidos dentro de un grupo y que tienden a permanecer a lo
largo del tiempo, ain cuando las formas para pertenecer al grupo cambien. Dentro de
este nivel, los cambios culturales pueden ser dificiles, en muchos casos porque los

miembros no estan conscientes de los valores que los unen.

En el nivel més visible, la cultura representa los patrones de comportamiento
0 estilo de una organizacion, y estos son comunicados y animados por los empleados
a sus nuevos miembros. Igualmente, en este nivel es dificil el cambio, pero no se
asemeja ni es tan complicado como en el nivel de valores basicos (Heskett y Kotter,
1992).

3. ¢Qué es el servicio?

Un servicio “es un paquete de beneficios explicitos e implicitos realizados
dentro de una instalacién de soporte y utilizando bienes como pretexto” (Fitzsimmons
& Sullivan, 1982 citado por Camalefio, 2003: 76).

La Real Academia de la Lengua en una de sus definiciones del servicio
expone que este se refiere a una “organizacion y personal destinados a cuidar
intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada”.
Y describe al servicio publico como la actividad llevada a cabo por la administracion
0, bajo un cierto control y regulacion de esta, por una organizacion, especializada o
no, y destinada a satisfacer necesidades de la colectividad (www.rae.com, consultada
en 2006).

Albrecht (1992) define el servicio como “la suma de los valores

proporcionados al cliente, sean estos tangibles o intangibles”.



Por definicidn, servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los

articulos son objetos, los servicios son realizaciones. La mayoria de los observadores

estdn de acuerdo en que los servicios tienen cuatro caracteristicas (Problems and

Strategies in Services Marketing citado por Berry):

a.

Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario que los
articulos, no se les puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que
van a comprar servicios, generalmente no tienen nada tangible que colocar
en la bolsa de compra (Bennet, Berry y Brown, 1989). Estos no implican
la transferencia de ningun tipo de propiedad, son transitorios, y a lo sumo
evocan recuerdos, hechos y/o promesas (Camalefio, 2003).
Heterogeneidad. Los servicios varian de un cliente a otro y es necesario
tener claro qué atributos influyen en la satisfaccion del cliente (Camalefio,
2003). Al tratarse de una actuacion —llevada a cabo por seres humanos—
los servicios son dificiles de generalizar (Bennet et al, 1989).
Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio generalmente se
consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el
proceso (Bennet et al, 1989).

Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un
servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se
pierde (Bennet et al, 1989). Un servicio tampoco es almacenable, puesto
que su produccion y consumo ocurren simultaneamente (Camalefio,
2003).

La invisibilidad de los servicios impone un carga especial sobre lo que si es

tangible asociado a ellos —por ejemplo, facilidades de servicio o la apariencia

personal del servicio- para comunicar el apropiado “mensaje de calidad” (Bennet et

al, 1989).



La inseparabilidad de la produccion y el consumo del servicio significa que el
cliente visita a menudo la fabrica de servicio -y experimenta de primera mano lo
bueno, lo malo y lo feo que puede haber presente en este ambiente (Bennet et al,
1989). Si el cliente debe encontrarse cada vez a mas personas para la prestacion del
servicio, existen menos probabilidades de que quede satisfecho (Albrecht, 1992).

Un servicio no puede ser “todo” para todos. A diferencia de los productos
manufacturados, las organizaciones que prestan servicios tienen dificultades
entregando mas de un “producto” o nivel de servicio a la misma vez. Grupos o
segmentos de clientes deben ser especificados para cada area en particular, deben
tener sus necesidades bien determinadas y un concepto de servicio desarrollado que
provea ventajas competitivas para quien sirve en los ojos de quien serd servido
(Heskett, 1986).

Albrecht (1999) expresa que la cultura organizacional debe apoyar vy
recompensar la atencion de las necesidades del cliente, por que si no, a la larga el

servicio no sera mas que servicio de clientes para afuera.

4. Definicion de cultura de servicio

La cultura de servicio hace referencia a la necesidad de precisar e internalizar
creencias y conductas inscritas en valores de servicio al cliente (Guedez, 2002).
Segun D’Alvaro & Giménez (2005), la cultura de servicio se refleja en la forma como
hacemos las cosas. EI desempefio de una organizacion manifiesta los elementos
culturales presentes en ella: valores, creencias, actitudes, simbolos, habilidades,
conocimientos, historia, entre otros. El gran reto en la cultura de servicio consiste en

alinear estos componentes entorno al cliente.

Segun Albrecht (1999), si los valores, normas, creencias e ideologias de la

organizacion, no estan enfocadas claras y conscientemente en el servicio del cliente,



no hay ninguna posibilidad de que dicha organizacion pueda dar una calidad

consistente de servicio y lograr una permanente reputacion.

Terrence Deal y Allan Kennedy, citados por Albrecht (1992), hablan de la
cultura de servicio como “el modo como se hacen las cosas”. Es una forma de hacer
las cosas que valora enormemente la calidad del servicio, puesto que esta cumple una
funcidn bésica en el éxito de la empresa. Albrecht (1992: 116) aporta a este concepto
gue “una cultura de servicio es un contexto social basado en la calidad del servicio
que funciona para influir sobre el comportamiento laboral y las relaciones de trabajo
de las personas de modo tal que confluyen hacia el valor comin de un servicio

excelente”.

Esta se genera a partir de la interaccion de una serie de fuerzas, la méas fuerte
de las cuales provenga del presidente ejecutivo y de los ejecutivos del nivel superior
(Albrecht, 1992). En este mismo sentido, este autor plantea 5 elementos a través de
los cuales se puede conocer una cultura de servicio:

a. Existe una vision o un concepto claro de servicio.

b. Los ejecutivos predican y ensefian constantemente el evangelio del servicio.

c. Los gerentes toman como modelo el comportamiento de que el cliente esta
primero.

d. Se espera un servicio de calidad de todas las personas involucradas.

e. Se recompensa el servicio de calidad.

Caracteristicas de la cultura de servicio segin Albrecht (1992):
a. En una cultura de servicio los gerentes deben hablar. Debe existir una
coincidencia entre lo que promueven los gerentes y lo que hacen.
b. La expectativa de la calidad de servicio debe ser “parte del entramado”. Si los
empleados de una empresa escuchan hablar sobre calidad de servicio y el
modo de hacer las cosas con la idea de que el cliente es lo primero, esto

comenzara a ser parte de su realidad.



c. Es apropiado recompensar y reforzar a las personas por ofrecer un servicio de

calidad.

Un aspecto importantisimo dentro de la cultura de servicio es el lenguaje que
se utiliza dentro de la empresa. Albrecht (1992) describe cdmo escuchando los
procesos verbales de la empresa, se puede comprender su funcionamiento y su
cultura, “es una ventana que permite ver el inconsciente colectivo de la
organizaciéon”. Un cambio en la forma de comunicacion puede llevar a
modificaciones de mentalidades y actitudes. Se hace pertinente sefialar, que incluso,
desde el nombre que se le da al cliente es determinante en la manera como se presta el
servicio. Albrecht (1992), en su libro Servicio al cliente externo, expone que los
servicios publicos llaman a sus clientes contribuyentes, entendiéndose como aquellos
que aportan dinero para que el sistema funcione. El simple hecho de que se le dé esta

connotacion influye en gran parte sobre cudl sera el resultado del servicio.

Se presenta a continuacion una figura que consiste el ejemplo ideal de la
estructura de una exitosa organizacion de servicios. El triangulo del servicio interno
sugiere que el empleado de la linea operativa necesita el respaldo de las tres fuentes:
cultura; los lideres y la estructura, y los sistemas de la organizacion. Si todos y cada
uno de los elementos estan alineados detrds del empleado, este dara lo mejor de si
para prestar el servicio, ya sea al cliente externo o al interno (Albrecht, 1992:123).



Figura 1. El triangulo del servicio interno

Los
empleados

La
organizacion

La
conduccion

Albrecht, 1987, citado en Albrecht 1992.

5. ¢Qué es calidad de servicio?

Sélo el cliente puede apreciar la calidad de servicio, porque la calidad, como
la belleza, esta en el ojo del observador. Un servicio de calidad es ajustarse a las
especificaciones del cliente. Las organizaciones de servicio que se equivocan con los
clientes (independientemente de lo diestramente que se realicen) no estan dando un

servicio de calidad (Bennet et al, 1989).

Calidad de servicio es tanto realidad como percepcion —la quimica de lo que
realmente tiene lugar en el centro del servicio, y como el cliente percibe lo que le
ocurre basandose en sus expectativas de servicio (Bennet et al, 1989). Se utiliza el
término expectativas en el sentido de deseos. Son los deseos de los clientes sobre el
servicio lo que le da forma a sus percepciones de la calidad de servicio de una
institucion (Bennet et al, 1989).

Davila (2002) expresa que para los clientes venezolanos la calidad de servicio
es lo que el grueso de las empresas no le da, es una verbalizacion que indica que hay
una escasez de calidad importante en la atencion que recibe.
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¢Y qué es lo que desean los clientes de servicios? Berry, Parasuraman y

Zeithaml (1989, Citado en Bennet et al, 1989) han realizado varias investigaciones

sobre el tema y han sido capaces de identificar cinco dimensiones totales en el

funcionamiento del servicio: los tangibles, la fiabilidad, la responsabilidad, la

seguridad y la empatia.

Tangibles. Estos constituyen la parte visible de la oferta de servicio
(instalaciones de equipos y apariencia del personal de contacto), que da
indicacion de la naturaleza del servicio mismo. Una forma de transmitir la
impresion de servicio de calidad es que sea lo mas cercano a una
operacion de calidad. Esto se traduce en prestar atencion a detalles sin
importancia aparente, pero que unidos, impresionan al cliente, al cliente
potencial y a los empleados.

Las cosas tangibles influyen en la percepcion de calidad del servicio de
dos maneras. En primer lugar, dan una idea de la naturaleza y de la calidad
del servicio mismo; y en segundo lugar, las cosas tangibles pueden afectar
la percepcion de la calidad de servicio directamente.

Fiabilidad. Implica la realizacion del servicio prometido con formalidad y
exactitud. En efecto, jla fiabilidad implica mantener la promesa de
servicio! Esto lleva a que las empresas que prestan el servicio tomen en
consideracién, que los errores cometidos dentro de esta area no sélo son
dificiles de corregir en un sentido directo, sino que también resultan caros
indirectamente, porque pueden tener un efecto negativo sobre la confianza
del cliente en toda la institucion.

Responsabilidad. Es estar listo para servir; es el ideal de servir a los
clientes pronta y eficazmente. La responsabilidad implica el hacer patente
al cliente que son importantes sus necesidades y exigencias en el
desarrollo del servicio.

Seguridad. Se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio
que infunde confianza en el cliente. Cuando los clientes tratan con

personal de servicio que son tanto agradables como entendidos, sienten la
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tranquilidad de estar negociando con la compafia adecuada. La cortesia
sin competencia, 0 la competencia sin cortesia, no tiene el resultado
positivo sobre el cliente que puede tener la combinacion de estas
caracteristicas.

La distribucion del funcionamiento del servicio en la dimension de
seguridad requiere una seleccion cuidadosa del personal de contacto con el
cliente y un continuo aprendizaje.

- Empatia. Es un compromiso con el cliente —es el deseo de comprender
necesidades del cliente y encontrar la respuesta mas adecuada. Es un
servicio esmerado, individualizado, que satisfaga necesidades. Un
auténtico interés sobre los clientes, el esforzarse para entender sus
necesidades y encontrar el modo de satisfacerlas constituye la dimension
de empatia.

La excelencia consiste en conocer, satisfacer y sorprender a los clientes. Esta
solo es posible cuando las expectativas del cliente han sido superadas. Ignorar cuales
son los valores de los clientes es una actitud arrogante y descuidada, porque el valor
es lo que realmente estimulard una transaccién y sin embargo es subjetivo (Tigani,
2004).

El ciclo de la calidad de servicio parte directamente de la empresa u
organizacion, donde se debe tener en cuenta: la calidad interna, la satisfaccion, la
lealtad y productividad del empleado. Esto se traduce en la entrega de un servicio de
valor al cliente, que impulsara su satisfaccion, su lealtad y conducird a la rentabilidad
y al crecimiento de la empresa (Davila, 2002).

Numerosos autores mencionan que la calidad de servicio es percibida en
diferentes espacios y tiempos. Albrecht (1992: 30) habla sobre momentos de la
verdad y los define como: “cualquier situacion en la que el cliente se pone en

contacto con aspectos de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad de
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su servicio”. Se pueden dar numerosos encuentros del cliente con el servicio y cada
uno de ellos conforma la imagen que se crea de la empresa. Un momento de la verdad

no es ni positivo ni negativo, lo que importa es el resultado (Albrecht, 1992).

Un individuo puede comenzar a hacer negocios con una empresa y se va
generando un proceso en el que pasa por diferentes momentos de la verdad. Estas
ideas estan ligadas a lo que este mismo autor (Albrecht, 1992: 33) menciona como
ciclos del servicio, que no son mas que “una cadena continua de hechos por los que
atraviesa el cliente a medida que experimenta el servicio. Este es el modelo natural e
inconsciente que permanece en su mente y tal vez no coincida con el enfoque técnico
de la empresa”. Existen organizaciones que se encuentran sumamente estructuradas y
las respuestas que ofrecen solamente las encasillan dentro de sus departamentos o0 su

organigrama, o incluso, pueden llegar a hacer promesas falsas (Albrecht, 1992).

Triangulo del servicio (Albrecht, 1992)

Los tres factores clave de éxito son los tres vértices del tridngulo del servicio:

1. Una vision o estrategia para el producto del servicio. Este concepto de servicio
dirige la atencion de las de la organizacion hacia las verdaderas prioridades del
cliente.

2. Personal operativo orientado hacia el cliente. Los gerentes deben servir de modelo
y asi el personal operativo serd capaz de adaptarse a cualquier situacion en la que se
encuentre su cliente.

3. Sistemas basados en el trato amistoso con el cliente. Se debe entender que el
sistema disefiado se ha hecho para satisfacer las necesidades del cliente, y no para

conveniencia de la organizacion.
Este grafico expone una forma de interaccion entre estos tres elementos

basicos, que se considera, deben funcionar engranados para mantener un servicio de

alto nivel de calidad.
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Figura 2. El triangulo del servicio

La estrategia
del servicio

Los
sistemas

Las
personas

Albrecht, 1984, citado en Albrecht 1992.

En la prestacion del servicio existen personas que estan a la cabeza de
cualquier organizacion dirigiendo el proceso. Granell (2005: 25), expone 5 puntos
basicos que deben coexistir para una buena gerencia en servicios:

1. ldentificar los elementos centrales de sus clientes.

2. Reflexionar sobre cada uno de los factores que deben alinearse con la empresa
para convertirse en resultados.

3. Conocer las experiencias de organizaciones similares en el ambito
internacional.

4. Explorar los desafios humanos y culturales que han de enfrentar.

5. Debe existir una congruencia entre estrategias, personas, procesos y cultura

con el objetivo de lograr un buen liderazgo.

6. Clientes internos y externos

Un cliente, segun la definicion que le da la Real Academia de la Lengua, es
una persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa

(www.rae.com, consultado en 2006). Dentro del analisis y evaluacién de una empresa
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dedicada y orientada al servicio, humerosos autores mencionan que €S necesario

tomar en cuenta dos tipos de cliente: los internos y los externos.

Cuando se habla de clientes internos se hace referencia a aquellas personas
que trabajan dentro de una organizacion y son quienes manejan en una mayor
proporcion los momentos de la verdad. Su actuacién determina la impresion que se
llevan los clientes de la empresa, representan de alguna forma la imagen de la

compafiia (Monteferrante, 2005).

Muchos de los inconvenientes que sufre el cliente se generan en esta instancia
intermedia, donde suele ser dificil visualizar la organizaciébn como una red de
servicios, y si el cliente interno no se encuentra satisfecho, muy probablemente

tampoco lo estara el cliente externo (Albrecht, 1992).

Se estima que la calidad de servicio resulta de la comodidad del lugar de
trabajo, la inspiracion que infunde la empresa en sus trabajadores, las oportunidades y
retos que ofrece y los sistemas de recompensa, entre otros (Monteferrante, 2005).
Todos estos elementos generan una atmdsfera que permite que las necesidades de los
clientes internos sean satisfechas. Entorno a esta idea Tigani (2004,
www.amauta.org, consultado en 2006), menciona que “el modo en que se sienten los

empleados serad el modo en que se sienten sus clientes”.

Los clientes externos son todas aquellas personas, directas o potenciales, que
disfrutan de un servicio. Ellos son quienes determinan la calidad del servicio del cual
son participes. Son los que puede generar lealtad con una organizacion y los

principales voceros de lo que la empresa ofrece (Albrecht, 1992).
“El éxito de una empresa de servicios ya no reside unicamente en dirigir la

organizacion sino en dirigir la experiencia del cliente con la organizacion” (Albrecht,
1992: 38).
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CAPITULO 11

La vision del servicio en Venezuela

El servicio cobra diferentes formas una vez aplicado y desarrollado en
diferentes entidades empresariales y en diferentes paises. Depende directamente de la
cultura dentro de la cual se desarrolla y los valores que la enmarcan. En Venezuela,
este precepto no cambia. Existe una vision particular de las empresas y de la

prestacion de servicios.

De entrada, parece existir una vision negativa ante el servicio que se presta en
Venezuela. Elena Granel (1997, citado en Prieto, 2000: 11) expresa que “el
venezolano tiende a confundir la orientacion al cliente con rebajarse o ser servil”.
Otros parten del punto de que el problema del mal servicio en Venezuela forma parte
de la oferta y son pocos los intentos por nadar a contracorriente (Meza, 2000; citado
en Prieto, 2002).

Se dice que existen condiciones histéricas que han repercutido sobre la
valoracion del trabajo en Venezuela (Ugalde, 1999; citado en Prieto 2002). Durante la
época colonial, el trabajo era considerado por la élite como un acto denigrante. Y este
concepto se ha extendido hasta la actualidad por diversas razones como: las
pretensiones de comodidad, el don de mando sobre la servidumbre, la anulacién del
valor constructivo del trabajo y la consolidacion de la matriz inversa de poder-
trabajo: a mayor poder menor carga de trabajo y viceversa (Ugalde, 1999; citado en
Prieto 2002).

Rafael Carias (1999; citado en Prieto 2002) expresa que el significado del
término servir en Venezuela se corresponde con el caracter peyorativo, asociado a
servidumbre, también manifiesto en su significado etimologico de quien presta el

servicio: sirviente.
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Por otro lado, una cualidad caracteristica del venezolano como lo es la
viveza, influye sobre la actitud de prestar servicio. Si una persona puede lograr
obtener un beneficio propio sin la necesidad de beneficiar a otro, pues es considerado
mas vivo, es decir, mejor (Prieto, 2002). Este valor, entre otros, es reforzado
cotidianamente en las telenovelas venezolanas, en donde se exponen diversos
beneficios sobre esta cualidad. En esta misma linea, Prieto (2002) pone como ejemplo
el caso de la servidumbre, quienes parecen tener una vida desdichada sencillamente
por desempefiar esa funcion y cuya unica forma para poder salir de esta situacion es
recibir una gran suma de dinero por concepto de una herencia o ganarlo a traves un
acto fortuito. De aqui, la servidumbre pasa al otro bando, al de los ricos que tienen

poder.

Pareciera que no existiese una relacion positiva entre el poder y el servicio.
Barroso (1987, citado en Prieto 2002) hace referencia a que cuando se vive dentro de
una cultura de poder, el servicio se manifiesta como un acto de sumision. Mientras

que en otras culturas, orientadas a la persona, este término tiene otras connotaciones.

Existe una paradoja en el analisis de las caracteristicas de la personalidad del
venezolano y su respuesta actitudinal al prestar un servicio. Segun Montero (1984,
citado en Prieto, 2002), el venezolano se percibe como una persona alegre,
espontanea, servicial, desorganizada y floja; y al ofrecer un servicio estas
caracteristicas parecen ser ocasionales. Frente a esto, Prieto (2002) comenta que
pueden existir numerosos factores que influyen en esta incongruencia tales como que
estas cualidades se manifiestan perfectamente en una amistad en la cual las personas
se escogen segun determinadas afinidades, mientras que el servicio no escoge al
cliente, sino que este escoge a la organizacion. Por otro lado, la poca valoracion del
trabajo o bajos niveles en las expectativas para hacerlo bien, la ausencia de modelos
afectivos y beneficiosos del servicio y la percepcion de que quien presta el servicio

no recibe nada a cambio.
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Ante esta situacion “llama la atencion, especialmente en los sectores publicos,
que ser cliente implica el desarrollo de una disposicion no muy agradable: el aguante
resignado” (Prieto, 2002:14). Las personas han adoptado una actitud de sumisién ante
la baja calidad de los servicios recibidos. Aun conociendo que estos son necesarios y
que las empresas que se encargan de este rubro no existirian sin los clientes, estos se
resignan y se pierde el sentido funcional que deberian ocupar ante los ojos de la

empresa.

Si, como se ha observado, existe una percepcion negativa con relacién al
servicio, esto podria resultar el punto de partida y el factor diferenciador que podrian

utilizar algunas empresas orientadas al servicio (Prieto, 2002).

Segun un sondeo llevado a cabo por Datanalisis en el afio 2002, se determin6
que un 78 por ciento de los entrevistados considerd que la calidad de servicio en
Venezuela era mala o muy mala, 15 por ciento opiné que es regular y solo 7 por

ciento afirmo que es buena o muy buena (Davila, 2002).
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CAPITULO 11l

La empresa: INVERSIONES COTECNICA

Existen diferencias entre una empresa de servicio y una empresa orientada al
servicio. Una de ellas es que puede haber una empresa que segun su disefio y
estructura realice una actividad de servicio, y por otro lado, se encuentran compafiias
que independientemente de su naturaleza se orienten al servicio y mantengan una
estrecha relacion con los clientes para los cuales trabajan. Cotécnica ha fusionado
ambas visiones: constituye una empresa que presta un servicio y que esté orientada al

servicio.

Inversiones Cotécnica es una empresa familiar de origen venezolano,
dedicada a la recoleccion de basura y saneamiento ambiental. Se establece alrededor
de los afios 80 con una serie de barredoras y luego de la privatizacion de los servicios
de recoleccion de basura en Caracas, gana las licitaciones para limpiar casi un tercio
de la ciudad (Laos, 2005).

Por unos afios estuvieron asociados con una empresa norteamericana pero
dicha unién no tuvo fruto. Actualmente, trabajan y forman parte un grupo de 20
empresas de origen francés, Vivendi Envireronnement, con quienes han logrado el
engranaje ideal para trabajar en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas

(www.cotécnica.com, consultado en 2006).

Inversiones Cotécnica lleva a cabo tareas de recoleccion, transporte,
tratamiento y disposicion final de desechos domiciliarios, comerciales, industriales y
escombros, ademas de desechos hospitalarios, toxicos y/o peligrosos. Mantiene un
proyecto de asesorias sobre las actividades de saneamiento ambiental, que ha

realizado nacional e internacionalmente (www.cotécnica.com, consultado en 2006).
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La empresa cuenta con una tecnologia avanzada que permite conocer y tomar
en cuenta la topografia y el volumen de desechos y necesidades de los sectores
atendidos. Asi Inversiones Cotécnica recolecta cada dia mas de 1.200 toneladas de
desechos y procesa 4.000 toneladas. Esta labor se complementa con operativos
especiales de trabajo y concientizacion de la comunidad en materia de desechos

(www.cotécnica.com, consultado en 2006).

1. Mision

“Trabajando para mejorar su calidad de vida”

2. Organigrama (Figura 3)

GOTECNIGA

INVERSIONES

Junta Directiva

Consultores
Gerente General Recursos Humanos

:

Gerencia de Admnistracion
y finanzas

v v

Gerente de Contrato
Supervisores
Empleados

Gerencia de Operaciones

Contabilidad
Cobranzas

Rafael Schwartz, conversacion personal (2006).
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3. Cultura Empresarial

Tecnologia. Uno de los objetivos de la empresa es la optimizacion, para ello
hay una constante busqueda de nuevas tecnologias en la que priva el criterio de

calidad sobre el de cantidad.

Calidad. La calidad es el hilo fundamental de la estructura y el
funcionamiento de la empresa. Calidad en los recursos humanos, calidad tecnoldgica,
calidad de servicios y calidad organizativa apuntan hacia su principal objetivo:

innovar para mejorar la calidad de vida.

Educacién. La empresa ha establecido un programa permanente de
capacitacion y adiestramiento de todo el personal. Este programa obedece a la una
conviccion de que la educacion es el eje de la productividad, la calidad, la eficacia y

el crecimiento del hombre.

Su labor educativa también se inserta en las distintas comunidades, llevando a

cabo multiples actividades de educacién ambiental.

Inversiones Cotécnica trabaja desde hace 10 afios junto a la Alcaldia de
Chacao y es la empresa que tiene la concesion de limpieza y aseo urbano del
Municipio Chacao. Ambos trabajan en conjunto para mejorar la calidad de vida de las

personas de la zona.

Cotécnica, desarrolla programas de saneamiento ambiental que se combina
con la labor de aseo urbano. Estos servicios los enmarcan en el Servicio Plus y en los

Servicios Especiales (Manual del usuario, 2005).
Servicio Plus. Inversiones Cotécnica ha disefiado un conjunto de operaciones

que complementan la labor de aseo urbano y que garantizan un alto nivel de limpieza

y sanidad, asi como una mejor imagen del municipio (Manual del usuario, 2005).

21



Este esta contemplado dentro de las tarifas de aseo urbano. Dentro de estos servicios
se encuentran:

- Lavado de calles, aceras y plazas

- Limpieza de quebradas

- Remocion de grafittis

- Recoleccion de desechos caninos

- Barrido mecénico

- Mantenimiento de las areas verdes de las islas centrales en corredores viales
y en los distribuidores de la autopista

- Riego de areas verdes

- Tala 'y poda de arboles

- Destroncamiento de arboles

Este servicio funciona para eliminar la suciedad, olores y los residuos
contaminantes que deja la basura y que se acumulan en el pavimento por el paso de

vehiculos (Manual del usuario, 2005).

Servicios Especiales. Estos constituyen el conjunto de servicios que ofrece
Inversiones Cotécnica a través de su filial Servicios Cotécnica C.A. Los Servicios
Especiales no se contemplan dentro de las tarifas de aseo urbano y deben ser
cancelados directamente por el usuario que los contrate (Manual del usuario, 2005).
Incluye:

- Poda y tala de arboles dentro de una propiedad privada

- Recoleccién de escombros y cachivaches (aparatos y objetos que han
quedado fuera de uso)

- Atencion de eventos especiales

- Atencion de emergencias

- Transporte de agua
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Por otro lado, Inversiones Cotécnica, a través su filial Cotécnica La Bonanza,
tiene a su cargo la operacion global del relleno sanitario La Bonanza. Esta ubicado en
los Valles del Tuy y es uno de los dos rellenos que se encuentra activo en Venezuela

y es considerado uno de los mas modernos en América Latina (Manual del usuario,
2005).

Por ultimo, segun lo que plantea el Manual del Usuario de Cotécnica (2005),
la empresa cuenta con un programa llamado “el Mundo del Reciclaje” orientado a

consolidar el reciclaje como una alternativa ambiental, econdmica y comunitaria.
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CAPITULO IV

La Alcaldia de Chacao

La Alcaldia de Chacao es el érgano de cogobierno del Municipio Chacao.
Dentro de esta instancia ellos tienen como funcion y obligacion proporcionarle a la
comunidad un servicio de recoleccion y aseo urbano. Cotécnica trabaja para la
Alcaldia y esta se encarga, junto con el Instituto Auténomo de Proteccion Civil y

Ambiental, de supervisar su labor.

1. Mision

“Ser el mejor aliado del ciudadano” (www.chacao.gov.ve, consultado en 2006).

2. Vision
“Ser un modelo de Gobierno Municipal participativo y autbnomo, comprometido con

el mejoramiento permanente de la calidad de vida de los ciudadanos de Chacao”

(www.chacao.gov.ve, consultado en 2006).
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3. Organigrama (Figura 4)
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(www.chacao.gov.ve, consultado en 2006)

4. Instituto Auténomo de Proteccién Civil y Ambiental — IPCA

4.1 Mision

Ser el mejor aliado del ciudadano en el proceso de gestion de riesgo y en la
conservacion, defensa y mejoramiento del ambiente, con la finalidad de contribuir a
elevar la calidad de vida de los habitantes y transedntes del Municipio Chacao.

4.2Vision
Perpetuarnos como un modelo de gestion de riesgos a nivel nacional e internacional,
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tanto en el area de Proteccion Civil y Administracion de Desastres, como en el
control de variables ambientales, con la finalidad de contribuir a elevar la calidad de
vida de los habitantes y transetntes del Municipio Chacao.

4.3 Objetivos

- Preparar a la poblacién y fomentar la cooperacion en caso de emergencias o
desastres.

- Promover y dirigir en todos los niveles la educacion e instruccion en materia de
autoproteccion.

- Organizar e integrar las estructuras operativas para la prevencion, mitigacion y
atencion.

- Procurar, organizar y hacer efectivos los recursos humanos, materiales y
financieros.

- Impulsar estudios e investigaciones histéricas sobre emergencias y desastres.

- Planificar y coordinar la actuacion de los organismos actuantes.

- Dirigir y coordinar las operaciones de dispersidn o evacuacion de la poblacién.

- Definir responsabilidades y funciones de los organismos del sistema.

- Coordinar acciones asistenciales en materia de saneamiento antes, durante y
después de eventuales emergencias 0 desastres.

- Analizar riesgos y vulnerabilidad.

- Preservar el patrimonio histérico y el potencial ecolégico del pais.

4.4 Organigrama (Figura 5)
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(www.chacao.gov.ve, consultado en 2006)
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CAPITULO V

Método de Investigacion

1. Establecimiento de los objetivos

Obijetivo general:
Diagnosticar el proceso de implantacion de la cultura de servicio como forma

de operar en una empresa de servicio colectivo (Caso Cotécnica).

Obijetivos especificos:

1. Identificar las caracteristicas bésicas de la cultura de servicio sobre las
cuales ha sentado sus bases Cotécnica.

2. Identificar la percepcion que tienen los empleados de Cotécnica,
segmentados por jerarquia, acerca del tipo de empresa de servicio en la
que trabajan.

3. Identificar la percepcion que tienen las organizaciones y/o personas que
supervisan el servicio de aseo urbano que ofrece Cotécnica en la Alcaldia
del Municipio Chacao.

4. Identificar la percepcion que tienen los presidentes de las asociaciones de
vecinos, del Municipio Chacao, acerca del servicio que presta Cotécnica.

5. Realizar una comparacion entre la percepcion de los presidentes de las
Asociaciones de Vecinos con los resultados del estudio llevado a cabo por

Alfredo Keller y Asociados en el afio 2005.

2. Modalidad de la investigacion

Segun el manual de tesista propuesto por la Escuela de Comunicacion Social
la modalidad del trabajo de investigacion por desarrollar corresponde a la Modalidad
IV: Estrategias de comunicacion. Esta “consiste en la creacion de estrategias de

comunicacion amparadas en necesidades reales de alguna organizacion. El propdsito
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de estos proyectos es la evaluacion del problema o necesidad informacional que la
organizacion tiene con alguno de sus publicos de interés para posteriormente plantear

soluciones comunicacionales (www.ucab.edu.ve, consultado en 2006).

Dentro de esta modalidad se plantea una submodalidad que responde
directamente al objeto de estudio. Submodalidad 1: Auditorias de estrategias
comunicacionales. Aqui “se agruparan todas aquellas investigaciones dedicadas al
diagnostico de las necesidades y actividades relativas al campo comunicacional de la
organizacién: auditorias de imagen, auditorias de procesos comunicacionales,

auditorias culturales, etc.” (www.ucab.edu.ve, consultado en 2006).

3. Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo exploratoria. Esta investigacion se caracteriza
por la flexibilidad para ser sensible a lo inesperado y descubrir otros puntos de vista
no identificados previamente. En su estructura se emplearan enfoques amplios y
versatiles (Kinnear, 1993). Estos incluyen las fuentes primarias y secundarias de
informacidn y las entrevistas con las personas pertenecientes al espacio y objeto de

estudio.

Se utilizara la investigacion de tipo exploratoria para cubrir los siguientes
propdsitos:

- Familiarizacion con el problema de investigacion para deducir (a partir de la
informacion reunida) qué aspectos requieren un analisis pormenorizado en
indagaciones posteriores.

- Verificar la factibilidad de la investigacion y documentar los medios que se
precisan para hacerla viable.

- Comprobar qué estrategia (o estrategias) de investigacion se adecta mas a su
analisis (Cea D’Ancona, 1998).
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La investigacion resulta de campo ya que no se vale del aislamiento de
variables en entornos artificiales o experimentales. En esta misma linea de ideas
Kerlinger (2002: 258) expone que en este tipo de estudio se “busca primero una
situacion social o institucional y después se estudian las relaciones entre las actitudes,

valores, percepciones y conductas de individuos y grupos en dichas situaciones”.

Segun su fuente, la investigacion es mixta ya que se utilizaran tanto fuentes
primarias de informacién, como son las fuentes vivas; y fuentes secundarias de
informacion, como es el material bibliografico, revistas, folletos, paginas web, entre

otras.

Segun su proposito es aplicada. Esta persigue fines de aplicacion directos e
inmediatos (Cea D’Ancona, 1998).

Segun su alcance temporal es transversal. Este tipo de estudios se caracteriza
porque la recoleccion de la informacion se reduce a un Unico momento en el tiempo
(Cea D’Ancona, 1998).

4. Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizara es de tipo no experimental, ya que es una indagacion
empirica y sistematica, en la cual no hay un control directo sobre las variables
independientes porque sus manifestaciones ya han ocurrido o porque se hace
imposible su manipulacion (Kerlinger, 1988).

5. Sistema de variables

Las variables seleccionadas para el analisis de esta investigacion constituyen
un resumen del material investigado y la propuesta de diversos autores que han

escrito sobre esta materia.
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En un primer paso, para el diagnéstico de la empresa como tal, se elaborara un
sistema de variables que coincida especificamente con la muestra a analizar que son
los gerentes. Albrecht (1992) plantea 5 elementos para conocer la cultura de servicio
y 3 caracteristicas esenciales de esta. Estas propuestas se combinaran con los 5 puntos
basicos que deben coexistir para una buena gerencia, expuestos por Helena Granell,
en su articulo titulado “Mas alla de la satisfaccion al cliente: ;como convertir la
estrategia en resultados?”, publicado en la revista Debates IESA (2005); y se obtendra
la siguiente lista de variables para esta primera seccién de la investigacion.

a. Concepto de cultura de servicio.

b. Como desarrollan la cultura de servicio.

c. Caracteristicas de su cliente.

d. Recompensas/incentivos.

e. Experiencias con organizaciones similares en el ambito internacional.
f. Desafios humanos y culturales.

g. Congruencia entre estrategias, personas, procesos y cultura.

h. Manejo de quejas y reclamos.

Una vez que se haya identificado la presencia de estos elementos se puede

deducir bajo qué lineamientos Cotécnica trabaja la cultura de servicio.

En segundo lugar, la especificacion de las variables para el andlisis de los
empleados vendra dado por puntos que ya se mencionaron en el apartado anterior
pero haciendo caso omiso a aquellos que se relacionan directamente con la gerencia.
Por tanto, la lista de las variables correspondientes a esta seccion es la siguiente:

a. Percepcion de la empresa

b. Desempefio/Calidad de servicio
c. Conocen a su cliente

d. Recompensas/ Incentivos

e. Desafios humanos y culturales
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La propuesta de variables para estos dos objetos de estudio permitira
establecer una relacién entre el concepto de cultura manejado por la gerencia de la
empresa y como se ve reflejado en los individuos que prestan directamente el

servicio, como clientes internos.

Para el estudio de la percepcion de los clientes externos, respondiendo a los
objetivos especificos 3 y 4, se tomardn como variables las siguientes cinco
dimensiones totales en el funcionamiento del servicio planteados por Berry,
Parasuraman y Zeithaml (1989, Citado en Bennet et al, 1989): los tangibles, la
fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad y la empatia. Cada uno de estos elementos

se desarrolla en el Capitulo 1.

Para dar respuesta al quinto objetivo especifico se tomardn como base los
resultados obtenidos del estudio llevado a cabo por Keller y asociados en 2005, sobre

la percepcion del servicio de aseo urbano en el Municipio Chacao.

6. Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion significa definir operativamente una variable, expresar
conceptos abstractos en términos concretos (Dominich, 1996). Debido a que en este
trabajo de grado no se planteard una hipotesis, el procedimiento de
operacionalizacion se llevara a cabo basandose en los objetivos especificos. Cada una
de las variables analizadas se considerara en términos estructurados en dimensiones,

indicadores e items.

Con el fin de poder analizarlas, se elabora un cuadro técnico-metodolégico
basado en los objetivos planteados al comienzo de la investigacion.
Tabla 1. Gerentes de Cotécnica
Tabla 2. Personal obrero de Cotécnica
Tabla 3. Alcaldia de Chacao
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Tabla 4. Presidentes de las Asociaciones de vecinos

6.1 Cuadro técnico-metodoldgico
Tabla 1. Gerentes de Cotécnica

OBJETIVO DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
1. Identificar | Elementos Definicion  de | {Qué es para Entrevista Gerentes
las caracteristicos de la | cultura de | usted la cultura
caracteristicas | cultura de servicio servicio de servicio?
basicas de la Elementos
cultura de basicos de la
servicio sobre Cultura de
las cuales ha servicio
sentado  sus
bases - Cémo la ¢Como se lleva a
Cotécnica desarrollan cabo?
2. ldentificar
la percepcion - Elementos ¢Cudles son las
que tienen los claves de sus necesidades de
empleados de clientes los clientes de
Cotécnica, Cotécnica?
segmentados ¢Cémo
por jerarquia, satisfacen estas
acerca del necesidades?
tipo de
empresa de - Conocer Experiencia en el
servicio en la organizaciones ambito
que trabajan en ambitos internacional.
similares Combinacién de
la experiencia
internacional con
la local
- Desafios ¢Cuales han sido
humanos y o son los
culturales obstaculos o

- Estrategias

dificultades que
han tenido
implantando la
cultura de
servicio?
¢Cuales han sido
los mayores
desafios con el
personal de
Cotécnica?

¢Cuales
considera usted
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- Recompensa /
incentivos

- Manejo de
propuestas 0
quejas

que son las
potencialidades
de Cotenica?
¢Como han
desarrollado las
estrategias
comunicacionales
internas y
externas para
desarrollar el
trabajo?

¢{Como
potencian
internamente el
rendimiento de
sus empleados?
Beneficios

¢ Como se
manejan o cuales
son lo medios
adecuados para
canalizar las
propuestas 0
quejas de la
comunidad?

Tabla 2. Personal obrero de Cotécnica

OBJETIVO

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTO

FUENTES

2. ldentificar
la percepcion
que tienen los
empleados de
Cotécnica,
segmentados
por jerarquia,
acerca del
tipo de
empresa  de
servicio en la
que trabajan

Elementos
presentes de
cultura de servicio

la

- Percepcion de
la empresa

- Desempefio

¢Cual essu
percepcion
acerca de la
compafiia donde
trabaja?
¢Conoce la
mision de la
empresa?
¢Coémo considera
la relacién con
sus superiores?

¢{Como
consideraria su
desempefio
dentro de la
empresa?

¢Ha recibido
entrenamientos?

Cuestionario

Personal
obrero
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- Recompensas

¢ Qué estimulos

f/incentivos recibe usted por
parte de la
empresa con
relacion al
trabajo que
desempefia?
- Clientes ¢Conoce para
quién trabaja
usted?
- Desafios ¢Cuales han sido
humanos y las dificultades
culturales mas frecuentes
que se le han
presentado
llevando a cabo
su trabajo?
Tabla 3. Alcaldia de Chacao
OBJETIVO DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
3. ldentificar | Calificacion de | Fiabilidad ¢Qué papel Entrevista Alcaldia de
la percepcion | Cotecnia desempefia la Chacao /
que tienen los Alcaldia de IPCA
presidentes de Chacao con
las respecto a la
Asociaciones prestacion del
de vecinos del servicio de aseo
Municipio urbano?
Chacao ¢{Como
acerca del calificaria usted
servicio que el trabajo
presta desempefiado
Cotécnica por Cotécnica?
Empatia Usted considera

Responsabilidad

que sus
necesidades
como primer
cliente se han
visto satisfechas
por Cotécnica
¢Cémo manejan
la linea de
comunicacion
entre Cotécnicay
la Alcaldia?
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Tangibles

Seguridad

¢Cuales han sido
los beneficios
que le ha traido
trabajar con
Cotécnica?

¢ Como definiria
la relacion
laboral que
mantienen con
Cotécnica?
¢Cuales han sido
las mayores
dificultades u
obstaculos
trabajando con
Cotécnica?
¢Cual es el canal
adecuado para
dirigir las
propuestas 0
quejas de la
comunidad?

Tabla 4. Presidentes de las Asociaciones de VVecinos

OBJETIVO DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS INSTRUMENTO FUENTES

4, ldentificar | Calificacion de | Fiabilidad ¢Como Entrevista Presidentes
la percepcion | Cotécnica calificaria el de

gue tienen los desempefio de Asociaciones
presidentes de Cotécnica? de vecinos

las
Asociaciones
de vecinos del
Municipio
Chacao
acerca del
servicio que
presta
Cotécnica

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

¢Cuales son las
promesas de
servicio que
ofrece Cotécnica
para satisfacer
estas
necesidades?

¢Cuales
considera usted
que son las
necesidades
basicas que debe
cumplir la
empresa con
respecto a la
recoleccion de
basura 'y
limpieza del
municipio?
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¢ Qué mas piensa
usted que le
puede ofrecer
Cotécnica?

Seguridad ¢Cuales han sido
los mayores
obstaculos o
dificultades que
ha tenido al
recibir el servicio
de aseo urbano?
¢Conoce los
medios para
canalizar estas
inquietudes?

Como quinto apartado dentro de la operacionalizacion de las variables se
realizara una comparacion entre el estudio de Keller y Asociados llevado a cabo en
2005 y los resultados obtenidos de la percepcion de los presidentes de las

asociaciones de vecinos.

7. Busqueda de informacion secundaria

Se tomaran como referencia para esta investigacion revistas como Contacto
con el Cliente, Debates IESA y Alta Direccion, que plantean casos de estudio
relacionados con el tema en cuestion. Se utilizara, igualmente, el manual del usuario
proporcionado por Cotécnica. Un folleto en donde se exponen los diferentes servicios
que ofrece esta compafiia al publico. Por otro lado, se manejaran fuentes de autores
extranjeros que permitan dar una aproximacion teorica a lo que es el concepto de

cultura de servicio.

8. Determinacion de las unidades de andlisis

Una unidad de andlisis se refiere a cada uno de los elementos que se
cuantifican dentro de una investigacion. Pueden ser palabras, simbolos o temas
(Dominich & Wimmer, 1996).
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Para este trabajo de grado se tomaran como unidades de analisis las
siguientes:

8.1 Inversiones Cotécnica

8.2 La Alcaldia de Chacao

8.3 Presidentes de las Asociaciones de Vecinos

8.4 Estudio de Keller y Asociados 2005

9. Instrumentos para la recoleccion de la informacion

En la elaboracion de los instrumentos para la obtencion de los datos se
realizara, en primer lugar, un analisis de cuales son las posibles poblaciones y se

procederd a elaborar un instrumento adecuandose a cada una de ellas.

9.1 Seleccion
El proceso de seleccion de los instrumentos ira de la mano con la

disponibilidad y el acceso que se tenga a la muestra y con la naturaleza de esta. En
una primera etapa se elaborardn entrevistas, técnica que se basa en establecer un
contacto directo con las personas que se consideran claves como fuentes de
informacidn. Su diferencia con la encuesta radica en que a pesar de que toma como
base un cuestionario, este suele ser muy flexible y permite obtener informacién mas
espontanea y abierta (Bernal, 2000). Las entrevistas son consideradas como fuentes
primarias de informacién, ya que a través de ellas se obtiene informacion directa.
Dentro de estas fuentes se consideran a las personas, organizaciones, acontecimientos

y el ambiente natural (Bernal, 2000).
Cada una de las entrevistas se redactara de tal forma que se obtenga la

informacidn pertinente de cada una de las unidades de analisis. En este caso todas las

unidades de analisis contardn con una entrevista especifica.
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Por otro lado, se considera pertinente desarrollar un cuestionario
especificamente para ser aplicado al personal obrero de Cotécnica. El cuestionario se
refiere a un plan formalizado para recolectar datos de los encuestados y su objetivo es
la medicion (Kinnear, 1993). La informacion obtenida a partir de este tipo de
instrumento se limita a las respuestas proporcionadas por los sujetos ante preguntas
ya preparadas. Puede ser administrado a un gran numero de individuos
simultdneamente, su naturaleza impersonal asegura una cierta uniformidad de una
medicion a otra, los entrevistados pueden tener una mayor confianza en su anonimato

y sentirse mas libres al expresar sus opiniones (Selltiz, 1973).

En este caso se decide elaborar un cuestionario que contara con preguntas
cerradas que son aquellas en las cuales las respuestas del sujeto se hallan limitadas a
alternativas ya fijadas o de caracter demografico como son el sexo, la edad y el grado
de instruccion (Selltiz, 1973). Algunas ventajas de las preguntas cerradas es que se
aplican cuando las posibles respuestas son conocidas o limitadas en ndmero, centran
la atencion del interrogado en la dimension exacta del problema que esta interesado el
investigador (Selltiz, 1973). Todas las preguntas son cerradas. Las primeras 5
responden a un caracter demografico. La niumero 10 a una pregunta de caracter
laboral con dos posibilidades de respuesta (si y no). Las preguntas 6,8 y 9 son

preguntas de percepcion, categorizadas en 4 (muy bueno, bueno, malo, muy malo).

9.2 Disefio
La presente investigacion se divide en fases y tareas con el objetivo de

facilitar el desarrollo de los objetivos planteados, el disefio de los instrumentos y la
recoleccion de la informacion.
Primera Fase

En esta primera fase se tomara como punto de partida los dos primeros
objetivos especificos.

Entrevista a los empleados de Cotécnica
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Dentro de esta primera fase se decide dividir el proceso de investigacion por
tareas. Inicialmente, se dividira la poblacion de la empresa por jerarquias partiendo de
los gerentes generales; y en la segunda tarea se tomara la poblacion correspondiente
al area de los empleados que llevan a cabo el servicio de recoleccion de basura,
ubicados dentro del sector de operaciones de la empresa.

Para concretar la primera tarea se llevaran a cabo una serie de entrevistas. Y

para la segunda tarea se elaborara un cuestionario.

Segunda fase (los clientes)

En la primera tarea se buscara dar respuesta al objetivo especifico 3 (Conocer
la percepcion que tienen las organizaciones y/o personas que supervisan el servicio de
aseo urbano que ofrece Cotécnica en la Alcaldia del Municipio Chacao). La alcaldia
es considerada el primer cliente de Cotécnica. Para conocer su percepcion se

elaborara una entrevista.

En la segunda tarea se buscara responder el objetivo 4 (ldentificar la
percepcion que tienen los presidentes de las asociaciones vecinos, del Municipio
Chacao, acerca del servicio que presta Cotécnica). Se llevard a cabo a través de

entrevistas a los presidentes de las asociaciones de vecinos del municipio.

En las entrevistas a los presidentes de las asociaciones de vecinos se tomara
como fuente de muestreo a las personas que participan activamente en las juntas
parroquiales y que representan la palabra de la comunidad dentro de este municipio.

La muestra seleccionada sera expuesta en los puntos siguientes.
Al igual que en la fase anteriormente descrita se llevaran a cabo una serie de

entrevistas. La estructura de este segmento en cuanto al tipo de fuente y muestreo

realizado serd bajo la misma concepcion de la primera tarea de la fase uno.
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La tercera y Ultima tarea dentro de esta fase alude al objetivo 5: realizar una
comparacion entre la percepcion de los presidentes de las Asociaciones de Vecinos
con las conclusiones del estudio llevado a cabo por Alfredo Keller y Asociados en
2005.

Se disefiardn 3 modelos diferentes de entrevistas (Anexo A). Retomando las
unidades de analisis, cada una de ellas se encontrara dividida en pequefios segmentos
de estudio:

a. Inversiones Cotécnica:

- Gerencia

- Personal Obrero

b. Alcaldia de Chacao

- Direccion de administracion

- Direccion de Comunicacién y Prensa.

- Instituto Auténomo de Proteccion Civil y Ambiental (IPCA)
c. Asociaciones de vecinos

- Presidentes de Asociaciones de vecinos

9.3 Validacion
Una vez disefiados los instrumentos se procedera a la validacion de cada uno

de ellos, por medio de la revision de conocedores de la materia: el profesor Jorge
Ezenarro (profesor de la catedra de Metodologia de la Escuela de Comunicacion
Social), la profesora Tizina Polesel (Jefa del Departamento de Publicidad y RRPP de
la Escuela de Comunicacion Social) y el profesor Pedro Navarro (Coordinador
Académico de la Escuela de Comunicacion Social). De acuerdo a las revisiones, se

realizaran los cambios pertinentes que aseguren la validacién de los instrumentos.
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10. Plan operativo de muestreo

10.1 Definicion de la poblacion
Cotécnica

1. Dario Salas. Accionista Mayoritario

2. Rafael Schwartz. Gerente de Operaciones

3. Cruz Manuel Garrido. Gerente de Recursos Humanos
4. Gregorio Abreu. Gerente de Contrato

5. Personal Obrero

Alcaldia de Chacao

Existen tres instancias con sus respectivos encargados vinculados a la relacion
establecida entre Cotécnica y la Alcaldia, desde la imagen de Cotécnica-Alcaldia
hasta la supervision de los empleados:
1. Juan Luis Ronddn. Direccion de Administracién y Concesiones. Encargado de las
concesiones de la alcaldia asi como la supervision del contrato.
2. Samuel Gonzélez. Direccién de Informacién y Relaciones Publicas. Responsable
de comunicacion y campafias.
3. Ludmila Goémez. Presidenta del Instituto Autonomo de Proteccion Civil y
Ambiental (IPCA).

Asociaciones de Vecinos
1. Xavier Biain. Presidente de la Asociacion de Vecinos de Altamira Sur- EI Dorado
(ASOALDO).
2. Raul Moserratte. Presidente de la Asociacion de Residentes y Propietarios de la
Plaza Altamira (ASOARPPAN).
3. Arnaldo Rompedrique. Presidente de la Asociacion de vecinos de El Rosal
(ASOROSAL).
4. Gipsy Garcia. Presidenta de la Asociacion de Vecinos de Barrio Nuevo
(ASOVBAN).
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5. Rodrigo Eleizalde. Presidente de la Asociacion de Vecinos de la Urbanizacion El
Bosque (ASOVEBOSQUE).

6. Trina Montalvo. Presidenta de la Asociacion de Residentes de la Urbanizacion la
Floresta (ARUFLO).

7. Victor Paris. Presidente de la Asociacion de Vecinos del Casco de Chacao
(ASOCHACAO).

10.2 Método de recoleccion de datos
Se procederd a hacer un contacto con cada uno de los individuos

seleccionados con el objetivo de pautar una entrevista. Inicialmente, se hara el
contacto con la empresa objeto de este estudio, Cotécnica. Se le aplicara a cada una
de las personas seleccionadas una entrevista y luego se procederd a establecer el
contacto con la persona de recursos humanos encargados del personal para poder
aplicarles la encuesta. Se pautara(n) el(los) dia(s) para llevarla a cabo.

En el caso de la Alcaldia de Chacao y las asociaciones de vecinos, se
procederd bajo la misma estructura que con Cotécnica, con la diferencia de que

Unicamente se aplicaran entrevistas.

10.3 Marco de muestreo
La poblacion constituird todos los empelados de Cotécnica, menos el personal

administrativo, y todos los usuarios del servicio concentrados en las asociaciones de

vecinos del municipio.

10.4 Seleccion del método de muestreo
El tipo de muestreo no probabilistico que se utilizara tanto para las entrevistas

como para el cuestionario sera por conveniencia, ya que las muestras se seleccionan
de acuerdo a la conveniencia del investigador. En cada caso la unidad o elemento de

muestreo se autoselecciona con base en su facil disponibilidad. En todos los casos no
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se especifica claramente la poblacion de la cual se ha tomado la muestra real
(Kinnear, 1993).

En estos casos se desconoce la diferencia entre el valor de la poblacion de
interés y el valor de la muestra, en términos de tamafio y direccion. No se puede
medir el error muestral, ni mucho menos llevar a cabo afirmaciones definitivas o

concluyentes acerca de los resultados derivados de la muestra (Kinnear, 1993).

10.5 Determinacién del tamarfio de la muestra

Todas las muestras seleccionadas se haran por conveniencia igualmente en el
caso de la encuestas. En estas ultimas, se considera pertinente mencionar, que cuando
el muestreo no es aleatorio el tamafio muestral es irrelevante ya que los resultados
solo son representativos a la muestra. El tamafio cobra relevancia al cruzar variables a
través de la prueba Chi cuadrado que tiene como requisito una frecuencia esperada de
por lo menos 5 en cada celda. Para calcular el tamafio de la muestra se tomarén las
dos preguntas (cerradas) de mayor frecuencia. La pregunta del nivel de instruccion
tiene 3 categorias de respuesta y las preguntas de percepcion tienen 4, al cruzarlas se
tendra un total de 12 celdas (4 x 3 =12), multiplicado por 5, de la frecuencia esperada,
da como resultado 60, que coincide con el numero de encuestas aplicadas. Esto
representa un 20% de la poblacion total de individuos que trabajan como obreros en

Coteécnica (Profesor Jorge Ezenarro, conversacion personal, 2006).

10.6 Eleccién de los miembros de la muestra
Como se menciond anteriormente la escogencia de la muestra sera por

conveniencia. Cada uno de los actores escogidos respondera a una necesidad de la

investigacion y en otros casos a la disponibilidad y acceso.

En la primera fase se plantea entrevistar al sefior Dario Salas por ser uno de

los duefios de Inversiones Cotécnica. Su experiencia dentro de este ramo de los
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servicios es vital para comenzar la investigacion. Actualmente, el no dirige la

empresa sino que esta funcidn se le ha delegado a un grupo frances.

El sefior Rafael Schwartz, Gerente de Operaciones de la empresa, sera otro de
los representantes que se consideraran dentro de la muestra. Su funcion va de la mano
con el Gerente de Contrato, Gregorio Abreu, en la coordinacion de las actividades de
recoleccion de basura. Igualmente, se escoge al Gerente de Recursos Humanos, Cruz
Manuel Garrido, por la importancia que guarda este cargo con el tema estudiado y
porque este servira como punto de contacto y organizador en la aplicacion de las

encuestas al personal obrero de Cotécnica.

En la segunda fase, se presentan dos vertientes con respecto a los clientes. La
primera es la Alcaldia de Chacao. Dentro de esta instancia existen tres personas que
trabajan practicamente a diario con el trabajo que desarrolla Cotécnica. Juan Luis
Rondon (Direccion de Administracion y Concesiones), cuya funcién principal dentro
de la alcaldia es velar por el cumplimiento del contrato que mantienen con Cotécnica.
Todas las modificaciones y el replanteamiento del plan operativo de la empresa deben
pasar por esta personay es aqui donde se produce un primer encuentro con el servicio
que presta Cotécnica. Por otro lado, se encuentra el licenciado Samuel Gonzélez
(Direccion de Informacion y Relaciones Pablicas) quien maneja todo lo concerniente
a la imagen de Cotécnica-Chacao segln se establece en el contrato. Y finalmente, la
Mayor Ludmila Gomez (Presidenta del Instituto Autonomo de Proteccion Civil y
Ambiental, IPCA) que representa al 6rgano encargado directamente de la supervision

de la labor de la empresa de aseo urbano departe de la alcaldia.

La segunda vertiente de la segunda fase correspondera a los presidentes de las
asociaciones de vecinos. Cabe mencionar que el Municipio Chacao se divide en 20
sectores representados, cada uno, por su respectiva asociacion de vecinos. De estos 20

sectores se seleccionaron 7 por las siguientes razones:
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- La Asociacion de Vecinos del Casco de Chacao, por ser el sector central del
municipio donde confluyen espacios residenciales con una gran cantidad de
Comercios.

- La Asociacion de Residentes de la Urbanizacion la Floresta, por ser una
zona netamente residencial.

- La Asociacion de Residentes y Propietarios de la Plaza Altamira, se
caracteriza por combinar zona residencial con comercios y por la gran afluencia de
peatones producto de la ubicacion de la estacion del metro.

- La Asociacién de Vecinos de El Rosal, por ser una zona fronteriza con otro
municipio y alcaldia (Baruta).

- La Asociacion de Vecinos de Barrio Nuevo, por ser un sector popular y
porque su acceso vial es limitado.

- La Asociacion de Vecinos de la Urbanizacion de El Bosque, porque es una
zona que se encuentra en el limite del municipio hacia otro lado de la ciudad, y la
presencia de la estacién del Metro de Chacaito trae consigo una gran cantidad de
transedntes en la zona.

- La Asociacion de Altamira Sur — ElI Dorado, porque combina zonas

residenciales de mediana clase y un sector popular, con comercios.

Se consideran cada uno de estos sectores ya que el Municipio Chacao es una
zona pequerfia y la experiencia de cada uno de los presidentes como representantes de

su comunidad puede dar una vision de lo que es el servicio dia a dia en estas zonas.

La tercera tarea dentro de la segunda fase, correspondera a la comparacion de
los resultados del estudio llevado a cabo por Keller y Asociados en el afio 2005 con la
percepcion de los presidentes de las asociaciones de vecinos. Se estima que el aporte
de una consulta masiva, como la de Keller, permita dar un panorama mas general

sobre la percepcion del servicio que presta Cotécnica en la Alcaldia de Chacao.
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11. Criterios de analisis

Los entrevistados se trabajaran a través de una matriz de contenido donde se

colocaran las expresiones que satisfacen directamente los indicadores.

Para la encuesta se calculara frecuencias y porcentajes para todas las variables
nominales. Y para la edad se calculard media (promedio o punto de equilibrio dentro
de una distribucion), moda (dato que mas se repite) y desviacion tipica (dispersion de

los datos dentro de una distribucion), asi como el valor minimo y el valor maximo.

Se cruzaran aquellas variables que se consideren pertinentes a un nivel de
significacion del 0,05; a través de la prueba Chi cuadrado y se registraran los

resultados de aquellas que sean significativas para la investigacion.

La prueba Chi cuadrado “es una medida que indica qué tanto se apartan las
frecuencias obtenidas de las frecuencias esperadas por el azar” (Kerlinger, 2002:
205). Varia a partir del cero (0) y depende del grado de libertad o la “magnitud de
variacion contenida en un problema estadistico” (Kerlinger, 2002: 208). Mientras mas

alto sea su valor, mayor sera la diferencia entre la relacion.

El nivel de significacion es una representacion probabilistica de que los
resultados de una tabulacién cruzada se repitan si el experimento o método al cual se
aplica fuera a repetirse. Varia del cero (0) al uno (1). (Kerlinger, 2002). “El nivel de
significancia de 0.05 indica que un resultado que es significativo al nivel 0,05 puede

ocurrir por azar no mas de 5 veces en 100 ensayos” (Kerlinger, 2002: 209).
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1. Fase l.

CAPITULO VI

Descripcion y analisis de resultados

1.1 Primera tarea. Entrevista a los gerentes de Cotécnica
A continuacion se exponen los resultados obtenidos de las entrevistas

aplicadas a los gerentes de Cotécnica. Para una mayor organizacion se tomo la

decision de vaciar la informacién en una tabla de andlisis. Los elementos expuestos

en dicha tabla constituyen una sintesis de los elementos brutos, nétese que la

informacion omitida serd sefialada con paréntesis y tres puntos suspensivos “(...)".

Para obtener las transcripciones completas se sugiere revisar el Anexo B (I al XIV).

Tabla 5. Entrevista con Dario Salas. Accionista mayoritario de Cotécnica

Indicador

Entrevistado

- Definicion de

cultura
servicio

de

Es una cuestion de dignificar la profesion y ahi se basa todo. En el
hecho de que en los roles serviles se puede prestar un servicio con
mucho orgullo y mucha dignidad y que verdaderamente lo hace
amando su profesion tiene mucha recompensa. Esta en muchos
casos Nno representa una recompensa material, sino méas bien
satisfaccion. No es tanto hacer un buen trabajo sino que yo sienta
y vea que mi cliente esté satisfecho y contento con lo que yo he
hecho. (...) Entonces, la medicion del éxito del servicio no se
puede hacer a nivel de cdmo hice yo mi trabajo sino como este es
percibido.

Con la cultura de servicio lo que se hace primero es inculcarle lo
que comenté anteriormente a nuestros empleados y para mi el
verdadero trabajo es lo que siente el cliente en la calle, no que uno
sienta como lo hizo. Y lo mas importante también es hacerle
sentir al empleado que su trabajo es un trabajo digno. (...)En lo
que se refiere a la cultura existe una educacion y una vocacion al
servicio. La vocacién no todos la tenemos, pero si hay una cultura
de servicio se pueden ensefiar ciertas cosas (...)

-Como la
desarrollan

Hay etapas. Hay periodos en los que funciona y otros en los que
no. Ahora estamos en un momento un poco complicado. Nuestro
mayor problema son los sindicatos que estan politizados. Cuando
los sindicatos se meten en la politica, y este es un momento tipico,
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los empleados no escuchan. (...)

- Elementos
claves de sus
clientes

Lo primero es lo visual: si la calle esta limpia o no. El problema
de la basura no es un problema de recoger la basura, este es solo
un aspecto de la limpieza de la ciudad. También tiene que ver la
limpieza de las calles, de las aceras, la poda de arboles, grafittis,
paredes, terrenos baldios. Todo parte de la limpieza de una
ciudad. Parte también de la calidad de la empresa en que se
respete el horario de recoleccion. (...)

Parte de lo que pasa en la acera en frente de mi casa también es
problema mio y esto ha sido uno de los cambios, involucrar a las
personas también de su casa para afuera. Y sentir que las cosas
pueden ser mejor y una vez que pruebas algo bueno quieres que
eso continde, han aprendido a vivir bien. Y eso es parte de la
calidad de servicio. La promesa de servicio. (...)

Cada cosa que nosotros hagamos para mejorar nuestro servicio
estamos mejorando la calidad de vida y culturizando y educando a
nuestra gente.

- Conocer
organizaciones
en ambitos
similares

Cotécnica es totalmente venezolana, (...) Del 87 al 98 estuvimos
asociados con una empresa norteamericana pero no funciono. (...)
Actualmente estamos trabajando con una compafiia francesa

- Estrategias
personas,
procesos y
cultura

Se empieza con una induccién al personal incluso al barrendero,
para ensefiarlo a barrer. (...)Como tomar la escoba para que salga
bien el trabajo, para que se canse menos, para que limpie mejor.
Como utilizar las bolsas, como ponerlas en la calle, etc. (...) Y en
todo esto hay que insistir y repetirselo.

- La clave es que la Alcaldia, la empresa y los vecinos sean un
equipo. Trabajamos muy de cerca con las asociaciones de
vecinos, porque es el verdadero contacto.

- Desafios
humanos y
culturales

Lo primero que hicimos con los barrenderos fue tratar de hacerles
entender que es un trabajo digno y que hacen un beneficio
importante. De las primeras cosas, aunque son poco notorias, es
en los uniformes de obreros, ninguno de ellos tiene la camisa
afuera. Y les deciamos, “Usted se quiere ver bien, Usted es la
imagen de la empresa”. Pues esto nos permitia ir entrando en la
cultura de la empresa. En muchos casos son trabajadores del
Municipio Libertador y se ha ido marginalizando la empresa, lo
cual de alguna forma nos ha hecho retroceder en cuanto a esa
cultura de servicio. La induccién es lo mas importante y siempre
explicarles por qué se tienen que hacer las cosas de una manera o
de otra.

- Recompensa /
incentivos

Luego de estos talleres tiene que venir un proceso de recompensa
y de apreciacion. Aqui en Chacao sobretodo se han hecho premios
y anualmente se otorga uno para el mejor barrendero. Porque los
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vecinos lo sienten y cuando los vecinos estan contentos, ellos se
expresan en favor de la gente. Y tienen su recompensa también
monetaria. Todo tiene sus pros y sus contras. (...) Pero de todas
formas es la misma comunidad quien también se encarga de hacer
sentir bien a los obreros y dignifican su trabajo y lo valoran.

Todo esto hace que con el tiempo el trabajador valore el trabajo
que hace y es parte de la recompensa que se recibe por la buena
prestacion de un servicio. Mas alla de la monetaria.

- Manejo de
propuestas o
quejas

Lo que se esta tratando de hacer es que se dirijan a la Alcaldia.
Que esta sea quien canalice todos los reclamos. Hay un instituto
que se llama el IPCA (Instituto de Proteccion Civil y Ambiental).

Tabla 6. Entrevista con Rafael Schwartz. Gerente de Operaciones

Indicador

Entrevistado

- Definicion de

cultura
servicio

de

Servicio es algo que demanda un usuario. Todo usuario que demanda
un servicio quiere que lo sirvan de la mejor manera posible para tener
una satisfaccion. Si el usuario ademas paga por ese servicio, porque
hay servicios gratuitos y servicios no gratuitos, tiene aun mayor
derecho a exigir que su servicio le sea prestado adecuadamente. Eso
es visto desde el lado del usuario. Visto del lado del prestador de
servicio, este asume cuando se compromete con una comunidad en
prestar un servicio y que lo va a hacer a tiempo, eficientemente,
adecuadamente, cumpliendo todas las normativas legales,
ambientales, municipales, que pudiera haber al respecto, respetando
normas contractuales y de alguna forma buscando siempre satisfacer
en mayor medida al cliente. En esto de prestar servicio hay servicios
que dependen de que el cliente se sienta satisfecho para que vuelva a
usarlo, vamos a llamarlo restaurante (...). En el caso del servicio
publico como el de aseo urbano, donde lamentablemente le viene
impuesto por la alcaldia en una contratacion exclusiva, el usuario no
tiene la posibilidad de decir no me gusta este prestador mandame
otro, (...). Lamentablemente, hay que asegurar los mecanismos de
supervision y control que permitan en un momento dado medir del
lado del usuario su satisfaccion, (...) Todo esto dentro del marco que
todos queremos tener una mejor calidad de vida y definitivamente un
servicio publico es algo que al final, incide muchisimo en tu calidad
de vida. Tener agua, teléfono, policia, correo, aseo urbano si
definitivamente incide en tu calidad de vida.

Un servicio tiene que ser prestado eficientemente, adecuadamente, al
menor costo posible, atendiendo siempre las necesidades del usuario,
debe ser dinamico porque la ciudad de alguna forma es dinamica,
(...), tiene que ser adaptable a las nuevas situaciones, tiene que
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adaptarse rapidamente a las nuevas situaciones y debe permitir que
todo el mundo esté satisfecho, tanto la alcaldia que puede ser la
autoridad que lo controla como el usuario final.

- Cémo la
desarrollan

Nosotros tenemos un contrato, aqui esta claramente definido el
alcance de los servicios. Definitivamente, quien en algun momento
pudiera calificar si ese servicio es prestado adecuadamente o0 no es el
usuario. (...) El contrato establece, para la alcaldia, sanciones en el
caso de incumplimiento. Si la empresa que debe prestar el servicio no
lo presta estan establecidas las sanciones. Entonces mi cultura a lo
mejor va por el lado coercitivo. Yo tengo unas responsabilidades que
estan establecidas en el contrato, unos alcances definidos y se supone
gue uno a quien contrata le hace ver claramente esto (...). En el caso
de un incumplimiento, como nosotros trabajamos en la calle, (...) yo
trabajo con todos en la calle y no tengo la posibilidad de verlos a
todos todo el tiempo, dependo de esa supervision de mis
supervisores, de la propia comunidad, como usuario, o de la alcaldia
que tiene su servicio de inspeccion para controlarnos. (...).
INTERNAMENTE

Ciertamente que a lo mejor en este momento no estamos en el
momento cuUspide de ese tipo de labor, (...). Nosotros en algln
momento dado, hemos llegado a dictar talleres de autoestima, (...) En
este momento estamos haciendo, con una frecuencia de cada tres
semanas, reuniones en un salon de reuniones del IPCA, donde hemos
reunido a la gente, les hemos explicado para dénde vamos, qué
queremos, qué esperamos de ellos, como lo ve la alcaldia, quién ha
estado presente en esas reuniones, y de alguna forma hemos tratado
de llevarlos a darles la imagen de servicio que queremos ver. (...) A
lo mejor no hemos sido lo més eficiente posible, (...)

- Elementos
claves de sus
clientes

La vision de municipio que tiene Chacao es la de Gran Condominio.
Y cuando tu vives en un condominio este hecho implica varias cosas:
puede ser que tU tengas que pagar gastos que no necesariamente te
tocan, pero que te benefician (de la misma forma hay una serie de
servicios que se prestan en el municipio que forman parte de la
comunidad, que va desde las quebradas, areas verdes de las entradas
del municipio de los distribuidores...). (...) Ciertamente, el habitante
del municipio quiere todo aquello que le dé una mejor calidad de
vida. No solamente es aseo urbano lo que el usuario demanda, son
una serie de cosas las que conforman la necesidades del usuario y que
en la medida que un municipio se las pueda proveer a la comunidad,
esta por un lado se va a sentir mas satisfecha pero ademas el prestigio
de la comunidad, vivir en una comunidad que tiene todos los
servicios que funcionan da ademas de satisfaccion, prestigio y con
esta plusvalia y con esta incrementa el valor de la propiedad. Es un
juego de ganar-ganar todos.
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INTERNAMENTE

Yo creo que las necesidades basicas de todo ser humano las tiene
cualquier empleado de Cotécnica, esas necesidades comienzan por
garantizar techo, alimentacién, satisfacer tus necesidades basicas,
después satisfacer tus necesidades personales de autoestima y
definitivamente el poder crecer. (...) Yo creo que mucha gente en su
oportunidad ha tenido una oportunidad amplia de desarrollo, hay
otras que a lo mejor han sentido que aqui no hay ningiin momento de
oportunidad. (...)

- Conocer
organizaciones
en ambitos
similares

En el afio 97, buscando esa posibilidad de expansion a través de
tecnologia, buscamos un socio extranjero que tuviera mucho mas
experiencia que nosotros y nos asociamos. EI nombre anterior era
Compaiia General de Aguas, por el camino se llamé Vivendi y hoy
en dia se llama Proactiva Medio Ambiente. Dentro de la cadena todo
es exactamente lo mismo. Es una socio que tiene 150 afios de
experiencia en el area de servicio publico. (...) Algo que nadie nunca
se imagind, pero nos buscamos a alguien que lo sabe hacer, que lo
estd haciendo en muchos paises del mundo donde definitivamente la
solucion de El Cairo, se puede parecer conceptualmente a la de
Venezuela, (...) y uno lo que trata es de que esa experiencia que hay
en otros lados tratarla de multiplicar aqui. Dentro del grupo se hacen
reuniones periddicamente en los distintos paises, para ver en cada
area como se estd manejando. Como lo hacen, por qué lo hacen. Se
pasa por recursos humanos, hay desde iniciativas sociales
entendiéndolas como lo que haces con los empleados o lo que haces
con la comunidad, hay de técnicas puramente de relleno sanitario.

(..)

- Estrategias
personas,
procesos y
cultura

Cotécnica se ha caracterizado por ser una empresa que siempre ha
innovado tecnoldgicamente, (...). Somos una empresa que busca los
mejores equipos y de la mejor calidad para tratar de ofrecer el mejor
servicio en un primer momento y entendiendo que aunque haya una
inversion inicial mucho mas alta, pues a largo plazo eso produce una
serie de beneficios. Tratamos de ser adaptables a los cambios
tecnoldgicos en el sentido de que entendemos que lo que era bueno
hace tres afios no necesariamente sigue siendo bueno (...) Estamos
metidos en areas como relleno sanitario, sin lugar a dudas operamos
el “Unico” relleno sanitario del pais (...)

- Comunicacién. La alcaldia maneja muchas cosas y nosotros
también. Algunas que nosotros pasamos por la alcaldia porque ellos
tienen que estar de acuerdo. (...) En algunos momentos ponemos
publicidad en medios de comunicacion. Ultimamente no lo hemos
hecho tanto (...). Si yo no me vendo nadie me va a vender a mi y eso
desde el punto de vista comunicacional lo tenemos claro.

En los Valles del Tuy se llevan a cabo visitas a los colegios, entre
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otras actividades, pero en Caracas no. (...)
La pagina web nuestra no esta al dia y la idea es exista una persona
que se ocupe de eso.

- Desafios
humanos y
culturales

La dificultad es trabajar con gente que en un momento dado pudiera
ser de la menor calificacion del mercado eso es ciertamente una gran
limitante. (...) Uno en un momento dado ha conseguido ciertas
mejorias, ahorita tratamos de que todos los camiones sean
automaticos, un camién automatico para un vehiculo que hace
muchos arranques y paradas es muchisimo mas cémodo para el
conductor que un camidn sincronico. Son cosas que hemos innovado
buscando mejorar no solo la comodidad del chofer sino también la
eficiencia para el mecénico, involucra mucho menos reparaciones.
(...) Vivimos en un pais que tiene inflacion, (...)

El mayor desafio con el personal de Cotécnica es trabajar con un
grupo de personas que humanamente son espectaculares pero que
definitivamente dentro del mercado laboral no son el grupo mas
calificado del entorno. (...) Entonces el grupo de gente que en un
momento dado termina haciendo las labores de aseo urbano sin hablar
de ejecutivos, estamos hablando de las personas de méas bajo nivel,
(...) Ciertamente, el formar ese tipo de gente y acostumbrarlo a
trabajar en unas condiciones totalmente adversas, no es nada
agradable. Es un reto tener o captarlos, que se mantengan, ensefiarlos
adecuadamente (...). En algun momento desarrollamos una misién de
culturizacion, por ejemplo de primaria, teniamos gente que no sabia
leer ni escribir y firmaban con su huella. Era dificil, porque resultaba
dificil transmitirle cosas y en los recibos de pago nosotros mandamos
mensajes (...)

- Recompensa /
incentivos

La alcaldia selecciona un grupo de mejores barredores y los premia
en un acto publico, (...). No lo hacemos con la empresa sino a través
de la alcaldia porque es mas como un reconocimiento publico, (...).
Hay unas clausulas de contribucion al sindicato, como por ejemplo
teniamos fiestas de navidad, Utiles escolares para los nifios y regalos,
pero por diferentes problemas que hubo, eliminamos esa clausula y la
cambiamos por otro tipo de incentivos. Lo cambiamos por salario. La
fiesta de primero de mayo y la de Navidad lo que hicimos fue que lo
que la empresa gastaba por ese concepto se lo damos al sindicato para
que sea este quien haga la fiesta.

- Manejo de
propuestas 0
quejas

...Al usuario, un caso particular del Municipio Chacao, se le han
dotado de varios mecanismos a través de los cuales en un momento
dado hacer llegar su satisfaccion o insatisfaccion, que son o un
teléfono de comunicacion directa con nosotros u oficina de atencion
al ciudadano que tiene la alcaldia 0800-CHACAQ1, donde hay toda
un red de informacion que le permite al municipio atender cualquier
tipo de solicitud o necesidad que tenga el usuario, que puede ser
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desde talar un arbol (...) o el servicio de aseo urbano tiene un
problema o quiere un contenedor, eso no es un reclamo es una
solicitud. (...)

(...) la alcaldia quiere estar enterada de todas y cada una de las
fallas. (...) La Alcaldia de Chacao trabaja con nosotros muy tomados
de la mano, porque a ellos lo que le interesa es que el usuario esté
contento y no castigarme.

Tabla 7. Entrevista con Gregorio Abreu. Gerente de Contrato

Indicador

Entrevistado

- Definicion de

cultura
servicio

de

Servicio es dar un bien a una comunidad, a un publico. Entonces para
mi una cultura de servicio es siempre dar lo mejor de uno en bien de
una comunidad. En un servicio pablico, en este caso como lo es el de
aseo urbano, es ofrecer el mejor servicio. La mejor recoleccion, el
mejor barrido, la mejor limpieza; que una comunidad se sienta
satisfecha y goce de salud y de bienestar tanto social como
economico.

En el caso del servicio que presta Cotécnica, una cultura basica seria
no ensuciar. (...) Yo creo que una caracteristica basica es la
colaboracién, no ensuciar, cumplir con las normas, respetar los
horarios, respetar los derechos de los demas, antes de exigir nuestros
derechos. Estas serian para mi las caracteristicas basicas.

- Como la
desarrollan

Haciendo su trabajo de la mejor manera, respetando las normas
internas de la empresa que estdn hechas para cumplir con una
comunidad, respetando nosotros mismos los horarios del servicio,
que nuestras rutas siempre salgan a la hora, que nuestros barredores
cumplan su rutina de trabajo. Estar siempre en contacto con las
asociaciones de vecinos para percibir cual es su nivel de satisfaccion
ante el servicio. Atender siempre las quejas y los reclamos de la
mejor manera y buscar corregir en el tiempo y la mejora continua.

- Elementos
claves de sus
clientes

Una necesidad béasica del cliente es ver su municipio excelente,
limpiecito. Ellos quieren que se cumpla con sus horarios de
recoleccion, de barrido, que el servicio plus se haga al 100%, que
lavemos las calles todos los dias. (...) Y nosotros tenemos que velar
para que esto se cumpla partiendo de nuestro plan operativo previsto
y del cual la alcaldia esta al tanto, que es nuestro primer cliente.
Responsabilidades con la Alcaldia

El Alcalde o la Alcaldia nos exigen. Ellos tienen nuestro plan
operativo. Lo que ellos quieren es que este plan se cumpla. (...) La
comunicacion que tenemos con la alcaldia, los diferentes organismos
que ellos tienen para controlarnos a nosotros como es el IPCA, esa
comunicacion nos permite corregir la falla que tengamos en ese
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cumplimiento del plan operativo. (...) Nosotros tenemos una
comunicacion con ellos, la alcaldia tiene una pagina web donde
tienen acceso a la alcaldia y envian sus reclamos. Nosotros
diariamente los revisamos y les damos respuestas. Eso se analiza y en
funciéon de ellos nosotros vemos donde estdn las fallas, donde
debemos mejorar y cuando esas faltas son repetitivas y se dan
cumpliendo el plan operativo pues uno percibe que hay que cambiar
el plan operativo, ya que hay algo que no se esta haciendo bien.

- Conocer
organizaciones
en ambitos
similares

Yo he tenido experiencia en otras empresas de aseo urbano pero en
Venezuela

- Estrategias
personas,
procesos y
cultura

Nosotros el nivel de ética, de profesionalismo que existe en todo
nuestro equipo de trabajo, es algo que no se consigue en cualquier
otro lado. Yo creo que lo mas valioso aqui, aparte de que tenemos
recursos, tenemos una cantidad de unidades, que son cosas materiales
tl vas al mercado y las consigues; es la capacidad que tiene nuestro
recurso humano en hacer sus labores. (...) Este se preocupa por su
empresa y siente a su empresa como es debido, se siente identificado.
(...)

- Nosotros tenemos que mejorar la parte de comunicacion externa.
Cotécnica-Chacao tiene que tener un departamento de participacion
ciudadana, eso se manejo hasta diciembre del afio pasado (2005). (...)
- La alcaldia tiene un organismo que es el IPCA, que tiene una
estructura, (...) Su funcidn es velar y supervisar nuestro trabajo en
funcion de un plan operativo establecido. (...)

- Desafios
humanos y
culturales

Lo mas importante es la comunicacion. Con nuestro personal es
orientarlos hacia la calidad del servicio que nosotros queremos. (...).
Tenemos primero que nada establecer unos procedimientos de
trabajo, organizar. Para lograr una cultura de servicio y lograr cumplir
con un plan operativo tenemos que organizar el procedimiento del
trabajo y que se cumpla a cabalidad y estar siempre vigilantes con un
seguimiento continuo a nuestro trabajo a nuestro personal. Ir
corrigiendo cualquier actitud que no vaya acorde con los
procedimientos que nosotros tenemos. El personal de barrido esta
disperso por todo el municipio, cada uno tiene una ruta de trabajo, al
lado de ¢l no hay continuamente un supervisor que esta viendo lo que
él hace, este pasa en diferentes momentos del dia, pero en la gran
mayoria del tiempo esta solo y ahi es donde existe el mayor
problema.(...) La organizacion que nosotros estamos tratando de
conseguir, es que un procedimiento de trabajo sea siempre continuo y
que un determinado servicio no dependa de una sola persona, (...).
Estamos también creando unos indicadores para medir el servicio con
auditorias internas, (...) Esto nos permitird notar algunos problemas y
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los iremos corrigiendo en la marcha.

- Nosotros tenemos que explicarles a ellos la importancia de su
trabajo. Que es lo que hemos estado haciendo de un tiempo para aca.
Que ellos se sientan orgullosos con lo que hacen, que esto es muy
importante para la comunidad y que el hecho de que lo hagan bien o
mal puede afectar a cierto nUmero de personas. Ellos son la imagen
de la empresa en la calle. El caso de los barredores, un solo barredor
en una calle que lo veas que en vez de estar vaciando la papelera en la
bolsa, lo veas abriendo la tapa viendo a ver si se consigue una lata,
(...) Por esta razén es importante que todos tengamos una misma
directriz, que estemos conscientes de cual es nuestra mision, qué es lo
gue queremos y nos sintamos identificados con eso. (...)

- Recompensa /
incentivos

Si hay unos mecanismos de ascenso que son: el obrero de barrido
puede ascender a obrero de recoleccién, el chofer de limpieza puede
ascender a chofer de recoleccion. (...) Aparte del otro estimulo que
ponemos es hacerle llegar el reconocimiento personal de que esta
haciendo bien su trabajo. (...)

- Manejo de
propuestas 0
quejas

Cotécnica no tiene un punto de atencién al usuario, nosotros
queremos vendérselo a la alcaldia para ver si nos permiten tener un
punto pero la alcaldia es muy celosa en su gestién y los entiendo.
Ellos quieren estan bien enterados de lo que pasa. Ellos quieren que
los reclamos se hagan a través de ellos para ellos estar al tanto de lo
que esta pasando. La via es atencion al cliente y la pagina web.

Tabla 8. Entrevista con Cruz Manuel Garrido. Gerente de Recursos Humanos

Indicador

Entrevistado

- Definicion de
cultura de
servicio

Una cultura de servicio se basa fundamentalmente en una parte la
actitud, que puede tener un trabajador que presta un servicio bien sea
de una empresa privada o una empresa publica, que es sustentada en
lo que es la mision que la empresa pudiese tener. Cuando hablamos
de una cultura de servicio tiene mucho que ver el cliente... y bueno
todo lo que se refiere a actitud la misma cultura de la empresa, la
reproduccion de la vision misma de la empresa y de los valores que
tiene la empresa que inculque a sus trabajadores para el desempefio
de cada una de sus actividades. Pero definitivamente todo esto tiene
una orientacion directa con el cliente, a nivel de expectativas, a nivel
de calidad el cliente define como lo quiere, cuando lo quiere, donde
lo quiere y sencillamente en una empresa de servicio hay que estar
dispuesto siempre a satisfacer en un alto grado las expectativas desde
el punto de vista de lo que es el servicio.

-Como la
desarrollan

La cultura de servicio la empresa lo desarrolla desde el momento en
que el trabajador ingresa. La empresa comienza el proceso de ingreso
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del trabajador a nivel de una fase de induccidn en la cual el trabajador
comienza a conocer su empresa, se le deja muy claro para quién
trabajamos, en este caso nuestro cliente primario que es la alcaldia,
porque quien contrata los servicios de recoleccién barrido y posicion
final de aseo y el usuario es el que todos los dias recibe el servicio
nuestro. Aqui tenemos si se quiere dos clientes: un cliente de
contratante y un cliente que recibe el servicio, que en este caso es el
residente del municipio. Una vez que el trabajador esta claro sobre
esto recibe toda la induccion de lo que es toda la parte de seguridad e
higiene y ambiente, (...) Entonces es parte de lo que la empresa hace,
tenemos cuestiones de seguimiento permanente, una supervision
permanente sobre la actividad que ellos realizan, tenemos una
evaluacion también permanente del IPCA que es un instituto que
tiene la alcaldia exclusivamente para monitorear todo el servicio. En
este caso todo lo que tenga que ver con el ambiente y también
tenemos todas las regulaciones establecidas por el Estado para
empresas como la nuestra.

- Elementos
claves de sus
clientes

El cliente primario nuestro es la alcaldia con ellos establecemos un
contrato, (...) y que debe tener el servicio que vamos aprestar. Alli se
establece frecuencia, horarios, niveles de calidad, en pocas palabras
cuél es la responsabilidad que se nos asigna por la alcaldia para
prestar nuestro servicio. Cuando nos vamos entonces al usuario, el
usuario pues es quien estd mas directamente relacionado con
nosotros, es el residente el que convive con nuestros recolectores, con
nuestros barredores y uno de los objetivos o de las premisas que
siempre se fijan los usuarios, en este caso pueden ser los condominios
0 casa de residencia, es sencillamente que el servicio sea oportuno y
esto al final tiene que ver mucho con seguridad porque la gente saca
sus pipotes verdad, que son pipotes que estan predeterminados, son
pipotes normatizados y la empresa los entrega producto de la misma
concesion y que en la medida que la empresa presta el servicio en
términos de oportunidad en el momento en que la recoleccion esta
preestablecida para cada uno de los sectores del municipio
sencillamente la gente pueda sacar y meter su pipote en el momento
oportuno. De igual manera, lo que es el barrido pues la gente pide que
el barrido se haga con la frecuencia que estd establecida en algunas
zonas es diario en otras es interdiario, igualmente lo que es la
recoleccion de los desechos de las papeleras que estan en los
pedestales que estan en los postes, tenemos un servicio exclusivo para
eso, tenemos las papeleras de desechos caninos (...), y bueno que este
servicio tenga la regularidad y la permanencia pues que el usuario en
el municipio te exige. Igualmente, exigen que se cumpla en las horas
y en los dias que estan preestablecidos.

- Conocer

Cotécnica es una empresa con capital mixto, un 60% de capital
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organizaciones
en ambitos
similares

extranjero: compuesto por dos empresas europeas una es FCC que es
una empresa que se llama Fomento de Contrato y Construcciones,
espafola, con mucha experiencia en lo que es contratos de este tipo y
también lo que es mantenimiento y tratamiento de aguas. El otro
grupo que es el grupo Beolia que es el otro socio extranjero, francés,
se dedica a lo que es el tratamiento 0 mejora de las condiciones del
medio ambiente a traves de desarrollo de tecnologias, administracion
de acueductos, disefio de tecnologia para recoleccion de desechos,
manejo de desechos industriales, su especialidad fundamentalmente
es el negocio de la basura y disposicion de desechos y administracion
de sistemas de acueductos. Estos dos socios constituyen Proactiva.
El 40% lo constituye el capital venezolano que es del grupo Salas.
Funcionamos de esta forma tenemos un soporte tecnoldgico, uno de
experiencias basadas en tecnologia por parte del negocio extranjero y
la participacion venezolana que tiene mas de 20 afios de experiencia
en el manejo de este tipo de actividades.

- Los mayores aportes: tecnologia y experiencia, (...). Desde los
camiones de recoleccion, las moto-barredoras, todo esto es
extranjero. Por su experiencia nos han facilitado la tecnologia de
punta sobre este tipo de cosas.

Estamos ahora en ese proceso si se quiere lo que es la cultura de esta
empresa que es Proactiva con la cultura de la empresa venezolana. La
experiencia es buena porque a nivel de toda Europa todas la empresas
de servicio deben cumplir con las normas internacionales de calidad y
particularmente en el caso nuestro estamos ahora entrando en el
proceso de certificacion, en la documentacion para obtener una
certificacion de ISO, con la intencion de poder garantizar altos
niveles de calidad en el servicio que se ofrece. En pocas palabras uno
de los aportes importantes es este pues, sencillamente tratar de
imponer por la via de consenso y del compromiso de los trabajadores
y de la empresa, estas practicas que internacionalmente son conocidas
como practicas. En cuanto al manejo administrativo ellos tienen una
experiencia en manejo financiero y administrativo en empresas de
este tipo, tanto pues que esa experiencia se transmite de ellos hacia
nosotros. Es importante también que al participar en empresas de este
tipo también tienes contacto con otras empresas en todas partes del
mundo, por lo menos en Latinoamérica hay 6 paises, que tienen este
tipo de servicios y donde nos alimentamos unos con otros de las
experiencias y las necesidades que podamos tener. Eso es un gran
aporte.

- Estrategias
personas,
procesos y
cultura

Yo creo que una de las potencialidades que tenemos es que contamos
con un socio extranjero importante con experiencia en este tipo de
servicio. Dos, yo creo que estamos en un municipio en donde las
posibilidades de hacer un trabajo excelente es bastante grande,
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sobretodo en un municipio concentrado donde las condiciones de
seguridad pues le permiten al trabajador nuestro ejecutar el trabajo sin
el menor riesgo. Tenemos un contrato por 10 afios que es lo que te
permite hacer adecuaciones desde el punto de vista tecnoldgico y
bueno las oportunidades yo creo que son grandes en la medida en que
todos estemos en la disposicion de mejorar dia a dia el servicio que
prestamos. La empresa ha venido incorporando tecnologia y esta
préxima semana salen a la calle unos camiones nuevos, camiones con
tecnologia de punta con relacién a lo que es recoleccion y bueno es la
incorporacion permanente de tecnologia para facilitar el sistema a
nivel del municipio Chacao.

- La comunicacién con los trabajadores es permanente existen dos
vias de comunicacion, la empresa genera comunicaciones
permanentes y por ser un contrato pequefio la comunicacion es hasta
directa, tenemos una limitante también a nivel de los trabajadores, no
todos tienen habilidades o facilidades para la lectura, son gente de
muy bajos niveles educativos por lo tanto a veces la relacion directa
produce resultados mucho mas efectivos. Ellos reciben también
informacion a través de los sindicatos, de su sindicato y con las
comunidades externas nosotros tenemos que en estos momentos pues
no tenemos la persona, una organizacion que se llama Participacion
Ciudadana, que es una organizacion de la empresa que se encarga de
mantener un contacto permanente y directo con el municipio a través
de las asociaciones de vecinos, coordinacion de actividades, reciclaje
en las escuelas, generacion de ingresos a las escuelas o a alguna
fundacion a través del reciclaje de productos, ese tipo de cosas. Y a
través de charlas en los colegios, liceos, visitas guiadas y talleres de
reciclaje que se dictan a nivel de los escolares del municipio.
También hay una relacién muy estrecha y directa con la alcaldia, es
permanente y diaria, justo pues por la supervision del contrato.

- Linea de comunicacion corporativa

Hay una imagen que se le impone a las unidades y la imagen pues es
sencillamente la imagen de la alcaldia o del municipio, Chacao. Los
colores estan predefinidos en el contrato, la empresa no puede colocar
los colores que quiera sino que tiene que tener armonia con la
identificacién del mismo municipio. Por eso el rotulado de los
camiones, los uniformes de los obreros y de los empleados estan
identificados con el mismo logo del municipio, independientemente
que sea Cotécnica-Chacao los colores estan predeterminados en el
contrato. Claro los colores tienen mucho que ver con cuestiones de
seguridad, tienen que ver con que usan camisas naranjas
fluorescentes, pantalones con bandas reflectivas porque como
realizan trabajos en exteriores tienen que tener un uniforme visible.

- Publicidad de la empresa
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Fijate que quizas la inversion que se debiera hacer pudiera ser mayor,
pero a nivel publicitario yo creo que la mejor publicidad para
nosotros es el servicio. Nuestro interés es que, por eso te decia al
trabajador se le dan bonos porque cuida sus unidades, las unidades
limpias, sus uniformes bien llevados, un servicio bien prestado, esa
seria la mejor publicidad para nosotros. (...)

- Desafios
humanos y
culturales

Yo creo que uno de los mayores obstaculos o dificultades que
tenemos es la cultura del venezolano en relacion a lo que es la
disposicion de desechos. Lamentablemente, a veces es por cuestion
de disciplina, los horarios son incumplidos, no hay un orden con
relacion con como deben disponer sus desechos. Otra de las cosas es
la permanente solicitud y pagos extras a los obreros para que te metan
en un camioén un desecho que no es regularmente permitido, (...) ese
tipo de situacion es la que perjudica en términos generales, no
solamente a esa comunidad sino a todas las comunidades porque la
disposicion y el mal uso de estas unidades produce deterioro de ellas
y por consecuencia al estar averiada una unidad, esta no solo presta
servicio en una calle, en la mafiana presta servicio en un sector y en la
tarde en otro o en la noche, todo depende de los turnos que tenga. Al
paralizarse una unidad por este tipo de fallas sencillamente estamos
generando una crisis en el municipio, porque tenemos que comenzar
a hacer reajustes en el uso de las unidades. Creo que una de las cosas
es eso 1. la cultura de la comunidad de cémo disponer la basura, 2. la
frecuente solicitud de botar desechos distintos y 3. El factor cultural
del trabajador nuestro, en el pais no hay una cultura de servicio, la
gente no estd acostumbrada, ni se genera esa conciencia de que
estamos en una empresa que definitivamente su objetivo es servir a
una comunidad.

- Recompensa /
incentivos

Hay diferentes mecanismos de incentivo. Uno ellos tienen la
conexion con la comunidad que supera cualquier tipo de beneficios
establecido en las leyes. Segundo, ellos tienen unas jornadas que
establecen ya en funcién a sus esfuerzos, las jornadas de ellos nunca
llegan a las 8 horas, reciben bonificaciones especiales por calidad y
cuido de los equipos que se les asignan. Adicionalmente, pues
participan de una serie de actividades para ellos y sus grupos
familiares, en las ocasiones en que la misma dindmica lo permita.
Hay beneficios dirigidos a sus hijos en caso de lo que es utiles
escolares, todo lo que tiene que ver con juguetes en diciembre. Se
busca que ellos se integren pues a la dinamica de la misma empresa.
Tienen formacion hay entrenamiento de la gente, sencillamente yo
creo que como trabajadores pueden recibir un trato que les permita a
ellos también saber que son parte de esta comunidad y de esta
empresa.

- Manejo de

Hay diferentes vias: t0 tienes la pagina web de la alcaldia (contacto

59




propuestas 0
quejas

con la comunidad) y donde los residentes pueden plantear de manera
escrita e indirecta a la direccién de concesiones de la alcaldia los
reclamos con relacion a este servicio o los servicios que presta la
empresa. Eso la alcaldia inmediatamente lo remite, nosotros también
podemos entrar a la pagina y revisarla desde alli. A cada una de esos
reclamos se les da respuesta y a la alcaldia hay que enterarla de la
respuesta que dimos y entonces la alcaldia le hace seguimiento a la
solicitud que haga cualquier residente en relacién con lo que es el
servicio. Esa es una via. La otra via es directa, con Cotécnica, cada
ruta tiene un supervisor, el supervisor es responsable de mantener
contacto permanente de recibir los reclamos o las criticas que pueda
haber con relacion al servicio asociado a su sector. Tenemos también
unas lineas telefénicas y constantemente recibimos llamadas de algun
servicio insatisfecho que el servicio no paso, no recogieron, de que no
han llegado. En ocasiones hasta de emergencia misma has incurrido
en demoras en el servicio y se le da explicaciones al usuario incluso
horas y dias para ir a resolver su problema. Pero la relacion es
permanente, hay muchas vias, diferentes vias.
¢ Los clientes conocen esas vias?

El cliente normalmente las conoce pero de hecho participamos en un
comité del municipio que es un comité asociado a cuestiones de tipo
ambiental. Nosotros participamos a través del gerente de ese contrato.
Hay un representante de cada asociacion de vecinos, representantes
de la alcaldia y representantes de la empresa en este caso. Son los que
se retinen y analizan los problemas vinculados con el servicio y alli se
van canalizando también las respuestas, con una organizacion a través
de las asociaciones de vecinos, el contacto permanente es con ellos.

1.2 Segunda tarea. Encuesta a los empleados de Cotécnica
En esta segunda tarea se le aplico un cuestionario al personal obrero y se

obtuvieron las siguientes tablas de frecuencia segin cada pregunta:

1. Género

Tabla 9
GENERO
Género Frecuencia | Porcentaje
Masculino 59 98,33%
Femenino 1 1,67%
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2. Edad

Tabla 10

EDAD
Mediana 38
Moda 30
Desviacion Estandar 9,18
Minimo 24
Maximo 59

a Existen varias modas. Se muestra
el menor valor

3. Nivel de instruccién

Tabla 11
NIVEL DE INSTRUCCION
N. Instruccion | Frecuencia | Porcentaje
No estudio 2 3,33%
Primaria 40 66,67%
Secundaria 18 30%
Técnico 0 0
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Figura 5

Nivel de Instruccién

70—

60—

50

Porcentaje
N
T

w
o
]

20—

%
0 3,3]3/

No estudié

4. Cargo que desempefia

Primaria

Secundaria

Tabla 12
CARGO QUE DESEMPENA
Cargo que desempefia Frecuencia | Porcentaje
Chofer 11 18,33%
Obrero Areas verdes 33 55%
Obrero Barrido 11 18,33%
Obrero Recoleccion 2 3.33%
Obrero Mantenimiento 3 5%
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5. Afios de servicio

Tabla 13
ANOS DE SERVICIO
Afios de servicio Frecuencia Porcentaje

1 10 16,67%
2 1 1,67%
3 17 28,33%
4 2 3,33%
5 6 10%

6 4 6,67%
7 2 3,33%
8 1 1,67%
9 1 1,67%
10 4 6,67%
11 2 3,33%
12 7 11,67%
13 1 1,17%
17 1 1,17%
20 1 1,17%

6. ¢Cual es su percepcion acerca de la compafiia donde trabaja?

Tabla 14

¢(CUAL ES SU PERCEPCION ACERCA
DE LA COMPARIA DONDE

TRABAJA?

Percepcién | Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 4 6,67%
Buena 53 88,33%
Mala 2 3,33%
Muy Mala 1 1,67%
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Figura 6

Percepcion de la compafiia donde trabaja
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Tabla 15
¢CONOCE LA MISION DE LA
EMPRESA?
Frecuencia Procentaje
Si 48 80%
No 12 20%

¢Conoce la mision de la empresa? ;Podria mencionar alguna palabra clave
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Figura 7

¢Conoce Usted la mision de la compafiia?
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Tabla 16

No

¢PODRIA MENCIONAR ALGUNA PALABRA CLAVE
DENTRO DE LA MISION?

Palabras Frecuencia | Porcentaje
Mantener el Municipio
limpio 24 50%
Recoleccién de basura 14 29,17%
Prestar un servicio 5 10,42%
Limpieza 5 10,42%
Beneficios ambientales 2 4,17%

*El total que se toma es 48 que corresponde al nimero de
individuos que si conocen la misién
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Figura 8

¢ Podria mencionar
alguna palabra
clave dentro de la
misién?
= Mantener el
Municipio limpio
= Recoleccion de
basura
O Prestar un servicio
[ Limpieza
O Beneficios
ambientales

8. ¢Como considera su desempefio dentro de la empresa?

Tabla 17

&COMO~CONSIDERA SuU
DESEMPENO DENTRO DE LA

EMPRESA?
Percepcion Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 13 21,67%
Buena 46 76,67%
Mala 1 1,67%
Muy mala 0 0
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Figura 9

¢,Como considera su desempefio dentro de la compaiiia?
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9. ¢Como considera la relacion con sus superiores?

Tabla 18

¢COMO CONSIDERA SU RELACION
CON SUS SUPERIORES?

Percepcion Frecuencia | Pocentaje
Muy buena 16 26,67%
Buena 40 66,67%
Mala 4 6,67%
Muy mala 0 0

1,67%

Mala
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Figura 10

¢Coémo considera la relacion con sus superiores?
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10. ;Ha recibido entrenamientos?

66,67%
6,67%
[
Buena Mala
Tabla 19

¢(HA RECIBIDO ENTRENAMIENTOS?

Frecuencia Porcentaje
Si 36 60%
No 24 40%
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Figura 11

¢Harecibido entrenamientos?
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11. ;Conoce para quién trabaja Usted?

Tabla 20

¢CONOCE PARA QUIEN TRABAJA?

Frecuencia Porcentaje
Si 51 85%
No 9 15%
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Figura 12

¢Conoce para quién trabaja?
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Tabla 21
MENCIONE PARA QUIEN TRABAJA
Cotécnica Alcaldia de Chacao Comunidad Los Salas Franceses Otro
Si 20 7 12 12 11 5
No 40 53 48 48 49 55
%Si 33,33% 11,67% 20% 20% 18,33% 8,33%
%No 66,67% 88,33% 80% 80% 81,67% 91,67%
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12. ;Qué estimulos recibe usted por parte de la empresa con relacion con el

trabajo que desempefia?

Tabla 22
¢QUE ESTIMULOS RECIBE USTED
CON RELACION AL TRABAJO QUE
DESEMPENA?
Beneficios Frecuencia | Porcentaje
Bono 17 28,33%
Reconocimientos 1 1,67%
Beneficios 2 3,33%
Ninguno 38 63,33%
Figura 13

¢, Qué estimulos
recibe usted por

parte de la empresa

con relacién al
trabajo que
desmpefia?

[l Bono

[l Reconocimientos

[ Beneficios

[ Ninguno
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13. ¢Cuales han sido las dificultades mas frecuentes que se le han presentado

Ilevando a cabo su trabajo?

Tabla 23

LLEVANDO A CABO SU TRABAJO?

¢CUALES HAN SIDO LAS DIFICULTADES MAS FRECUENTES QUE SE LE HAN PRESENTADO

variables planteadas en este instrumento:

- Afos de servicio / percepcion acerca de la compafiia

- Percepcidn de la compafiia / desempefio

- Conocimiento de la mision / conocer para quién trabaja

- Desempefio / estimulos e incentivos

Problemas Problemas Problemas
Contrato Falta de . .
. con con el ! con la Accidentes Ninguno
Colectivo . equipo .
unidades personal comunidad
Si 4 7 3 6 1 4 41
No 56 53 57 54 59 56 19
% Si 6,66% 11,67% 5% 10% 1,67% 6,67% 68,33%
%No 93,33% 88,33% 95% 90% 98,33% 93,33% 31,67%
Se considerd apropiado establecer una relacién entre determinadas las

Luego de procesar los datos a través del programa Statistics Package for

Social Sciences (SPSS) y aplicarle la medida estadistica Chi Cuadrado no se obtuvo

ningun resultado que se considerara relevante o implicante para la investigacion.

2. Fase Il.

2.1 Primera tarea. Entrevista con representantes de la Alcaldia de Chacao

personas de la alcaldia que trabajan directamente con Cotécnica.

En esta parte del analisis se expone la percepcidn del servicio que tienen las
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Tabla 24. Entrevista a Juan Luis Rondon. Oficina de Administracion y Concesiones

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

La Alcaldia de Chacao tiene una relacion contractual con
Cotécnica, nosotros supervisamos el trabajo pero no intervenimos
en su funcionamiento. Cotécnica si se encarga del mantenimiento
de determinadas areas verdes del municipio como: espacio de la
Cota Mil, la principal de Altamira, alrededores del distribuidor de
Altamira, entre otras.

- Calificacion del trabajo: Nada bueno.

Empatia

Responsabilidad

[Necesidades satisfechas] Basicamente no. Existen numerosas
deficiencias en el servicio que presta Cotécnica. Un
incumplimiento del contrato y dentro de esto un incumplimiento
de los horarios de recoleccion de la basura.

- La linea de comunicacién se maneja con mi homdlogo de
Cotecnica en cuanto al contrato. Semanalmente nos reunimos y se
evalla el desempefio de la empresa. Cotécnica en estas reuniones
ha tomado en cuenta que las necesidades del municipio han
cambiado y han elaborado propuestas para contrarrestar esta
situacion, situacion que en teoria se perfila muy positiva.

Tangibles

Existe una falta de equipos. (...) y Cotécnica no se da abasto con
los equipos con los que actualmente cuentan. Hay deficiencias en
la prestacion del Servicio Plus. Por otro lado, ellos actualmente
tienen problemas con sus trabajadores y esto evidentemente se
revierte en el municipio. (...)
En estas situaciones la poblacion se quejaba por los altos costos
de un mal servicio.
Beneficios:
- Lograr que cada casa, comercio y/u oficina cuente
con un pipote en el cual depositar la basura.
Debidamente identificados y si se genera una
mayor cantidad de basura el tamafio del pipote es
mas grande.
- La limpieza de quebradas 2 veces al afio ha traido
excelentes resultados en las temporadas de lluvia.
No se han reportado desbordamientos.

Seguridad

Dificultades

- La relacién que se maneja con Cotécnica es meramente
contractual. Como lo establece la Ley Organica en las
competencias dentro de la alcaldia esta debe encargarse de tener
una compafiia que preste el servicio de aseo urbano y en este caso
Cotécnica es la encargada.

Obstaculos:

- La falta de rapidez de respuesta departe de Cotécnica a las
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necesidades o incumplimientos.

- La regulacién de los precios del servicio de aseo urbano por
parte del gobierno nacional. Cuando se congelaron las tarifas de
aseo urbano en Venezuela se iniciaron los problemas, yo diria que
para todos los prestadores de ese servicio. (...)

- La falta de equipos. (...)

- Demasiados canales de comunicacion en Cotécnica.

- Una impresidn de mala gerencia de los empleados de Cotécnica.
- Falta de rendimiento de los empleados.

Comunicacion /
Estrategias

Canalizacion de las quejas:

El canal de comunicacion de los ciudadanos, en cuanto a quejas o
reclamos, aun no esta definido. En oportunidades van a la alcaldia
o0 al IPCA o a Cotécnica, pero no existe un canal especifico para
encaminar esas quejas. Dentro de la alcaldia se ha propuesto que
sea Cotécnica quien maneje esa relacion.

Tabla 25. Entrevista a Samuel Gonzélez. Direccion de Informacion y Relaciones

Publicas

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

Relacion contractual.

(...) si me preguntas a nivel comunicacional es muy sencillo,
nosotros nos sentamos discutimos un momento con el Alcalde y
con los directivos de Cotécnica y es lo que sale, es una relacion
muy unilateral por decirlo asi. (...)

(...) pero basicamente nuestra relacion laboral es ademéas una
relacion muy supervisora.

Desempefio: Mas alla de lo que yo perciba hay unos numeros que
tenemos por delante (...) Los nimeros de las encuestas nos dicen
absolutamente lo contrario, 0 sea no es un problema, (...) mas alla
de lo que es una vision personal yo creo que el servicio es muy
bueno y de hecho se ve en la calle, creo que efectivamente con un
poquito mas de colaboracion por parte de la gente seria mucho
mejor. Pero el servicio es muy bueno.

Empatia

Responsabilidad

[Satisfaccidn de necesidades] Si, efectivamente.

La misidn de la alcaldia es, y nos la tomamos muy en serio, es ser
el mejor aliado del ciudadano. Aqui una alcaldia no es otra cosa
que una conserjeria. Cotécnica simplemente se alinea con esa
vision. Ser el mejor aliado del ciudadano significa prestar un buen
servicio en muchos aspectos, uno de ellos, primordial ademas
para nosotros, es la basura. (...) En ese sentido, de hecho buena
parte de lo que hacemos, y estamos por lanzar una campaiia, €s
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justamente triangular el servicio, la gente no puede ver. Tenemos
un triangulo con tres aristas: uno es la alcaldia, una es Cotécnica y
la otra son los vecinos. Lo que no se puede concebir es a la
alcaldia y Cotécnica en la misma arista del triangulo, nosotros
somos quienes supervisamos el servicio, que les pagamos por el
servicio a través de nuestros contribuyentes. Tenemos una
campafa que viene ahorita que justamente exhortamos a los
vecinos en convertirse en los supervisores, inclusive les hemos
colocado un nombre “supervisores ambientales”. (...)

Tangibles

(...) Cotécnica estaba, Cotécnica esta. El tren de trabajo de esta
alcaldia, en general, tiene una linea muy muy fuerte que impide
que cualquiera de las direcciones o cualquiera de los organismos
que trabaja con nosotros lo haga de una manera distinta. (...)Si a
nosotros se nos informa de un hueco... existe un problema con la
percepcion, la gente ve el hueco y la gente dice que no lo han
reparado en dos meses pero es que nosotros no somos Dios. Esa
Ilamadita es fundamental. (...) Pero el mismo tren de trabajo de
toda la alcaldia yo creo que es dificil compararte, no tengo idea
como sera trabajar con otra gente, no tengo idea de como sera
trabajar con Fospuca. De todas maneras la linea de los negocios
de basura es mas 0 menos la misma. (...) En el mismo contrato se
establecen algunas clausulas vinculadas al tema comunicacional
pero no es lo determinante. Se deciden algunas inversiones, que
tienes que hacer algunas inversiones anuales pero créeme que no
es significativo. (...) El tema de la imagen para ellos no es
prioritario. Y eso evidentemente tiene un costo. Afortunadamente,
aqui con un buen servicio, con unas campafias muy puntuales
positivas que hemos tenido orientadas a apuntalar Cotécnica nos
ha ido muy bien. Pero solo por eso y no por una intencion, no es
que en esas empresas existe una politica estratégica que busque
un posicionamiento en tal o cual... me imagino que es que tienen
un tema muy relacionado con la competitividad, ¢contra quién
compito? ¢Por qué posicionarme?

Los nameros de quejas han disminuido, una vez que nosotros
renegociamos el contrato con los nuevos equipos la calidad ha
disminuido. (...)

Seguridad

Dificultades

Relacion contractual

En diciembre tienes un aumento terrible de la basura. Ademas
nosotros hemos tenido fuertes ataques politicos que lo que han
buscado es... los camiones no los podiamos parar alld en
libertador porque la gente de Libertador tenia problemas, ellos
mismos Cotécnica Libertador, y entonces no dejaban salir los
camiones de Chacao. Hemos tenido cualquier cantidad de
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problemas politicos orientados ademas a buscar colapsos internos
en el municipio y justamente minar uno de lo que son nuestras
banderas que es la basura, no una de las grandes banderas, pero el
hecho de no ser un problema es suficiente, ti comparativamente
lo ves con Caracas.

Comunicacion /
Estrategias

Las personas se dirigen a las oficinas de Atencion al Ciudadano.
(...) Cotécnica si tiene una falla es el problema de la inversion en
materia de comunicacion. Buena parte de las campafias que se
han hecho en Cotécnica, en pro de mejorar nuestro servicio han
salido a pulso de nosotros y nosotros si bien para mi como
alcaldia es fundamental que mis vecinos tengan una percepcion
positiva del servicio, recuerda que los hechos dicen mas que las
palabras, yo tengo unos hechos que me respaldan tengo de vez en
cuando algunas campafias orientadas a recordar €so, pero no es mi
competencia nosotros no podemos destinar parte de nuestro
presupuesto a mejorar la imagen de Cotécnica.

(...)Entonces hemos llegado a negociaciones la mayoria de las
veces, ustedes paguen radio y nosotros nos encargamos del
volanteo.

Tabla 26. Entrevista con la Mayor Ludmila Gémez. Presidenta del IPCA

Indicador Entrevistado

Fiabilidad No podria encasillar la labor de Cotécnica dentro de una categoria
buena o mala, sencillamente porque existen elementos que no se
les pueden imputar directamente a la empresa. Si puedo decirte
que el servicio que prestan no es acorde con el contrato, no lo
hacen de una forma adecuada.

Empatia [Satisfaccion necesidades] No.

Responsabilidad

Tangibles Fallas en las unidades de transporte. Al final se hace trabajo pero
la forma no es la correcta.

Seguridad No hemos tenido ningun problema en nuestra relacion laboral.
Cotécnica escucha y estd consciente de los errores que se

Dificultades cometen.

En cuanto a los obstaculos, considero que existen fallas en las
unidades de transporte en cuanto a cantidad y mantenimiento,
tienen problemas sindicales y esto se revierte directamente en la
prestacion del servicio; la falta de un deposito de transferencia, lo
cual hace que el traslado de la basura sea muy largo y puedan
ocurrir otros inconvenientes como accidentes, trafico y esto se
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traduce en un retardo o incluso incumplimiento de los horarios de
recoleccion. El control de cambios en VVenezuela ha sido un factor
atenuante del mantenimiento de las unidades ya que los repuestos
son importados y las mismas unidades también. Y finalmente,
fallas en el componente educacion y no quiero decir del mismo
personal sino falta de una informacion oportuna y coherente
dirigida hacia la poblacion, hacia la concientizacion de las
diferentes actitudes hacia la basura en general.

Comunicacion /
Estrategias

- Revisar la capacidad operativa

- Actualizar la realidad de la generacién de desechos
sOlidos. La realidad en el municipio ha cambiado
considerablemente desde el 2002, el municipio ha crecido
considerablemente y de la misma manera ha crecido la
cantidad de desperdicios que se producen diariamente.

- Desarrollar estrategias de comunicacion para el manejo de
desechos solidos, dirigidas a los diferentes publicos que
manejan.

- Ajustar las tarifas de acuerdo a los volumenes vy tipo de
actividad sin desechar las bases sobre las cuales han
establecido las tarifas actuales.

2.2 Segunda tarea. Entrevistas con los Presidentes de las Asociaciones de Vecinos

Tabla 27. Entrevista con el Presidente Xavier Biain. Asoaldo

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

El desempefio de Cotécnica me parece bueno.

Tienen que respetar el contrato que ellos tienen con la alcaldia.
Que son lo horarios de recoleccion, barrido, la limpieza de las
calles y aceras, y eso es el Cotécnica Plus como le dicen ellos. No
solamente es recoger la basura sino podar los arboles,
cachivaches (...) el mantenimiento de los jardines, el desecho de
los perros y los desechos de los hospitales.

La promesa es el mejoramiento de todo. Sabes que ellos dicen
que van a mejorar todo hay que darle un voto de confianza bueno
vamos a ver. Pero eso si, si no se hace yo por lo menos soy uno
de los presidentes que reclamo porque la gente esta pagando y a
la gente le gusta que le den el servicio, que los tomen en cuenta,
que le den el servicio como tiene que ser y eso es lo que nos
prometen ellos.

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

[Satisfaccion necesidades] No.
Tienen que respetar el contrato que ellos tienen con la alcaldia.
Que son lo horarios de recoleccion, barrido, la limpieza de las
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calles y aceras, y eso es el Cotécnica Plus como le dicen ellos. No
solamente es recoger la basura sino podar los arboles,
cachivaches (...), el mantenimiento de los jardines, el desecho de
los perros y los desechos de los hospitales. Que mucha gente cree
que el servicio plus es nada mas limpiar las calles, pero
comprende un poco de cosas que supuestamente yo creo que
Cotecnica deberia darle mas publicidad a esas cuestiones para la
gente vea cudl es el Servicio Plus y cudl es la recoleccion de
basura y barrido. Ellos deberian darle como un carécter
publicitario a eso y no se lo han dado, porque la gente no sabe.
(...)

[qué mas puede ofrecer] Puede ofrecer el mejoramiento. Hay que
darle tiempo al tiempo a ver qué es lo que puede ofrecer. Yo lo
que quiero es que me hagan el trabajo como tiene que ser y mas
nada. (...) Por eso Cotécnica deberia tener campafias
publicitarias, educar al transelnte y a los vecinos. Y eso lo puede
hacer el enlace vecinal que esta en la calle y lo ve todo, porque no
es lo mismo estar en la oficina.

Seguridad Obstaculos: Hay demoras algunas veces en el transcurso del
recogida de la basura, de repente han tenido problemas con un
Dificultades camion que se ha quedado accidentado y han dejado de pasar

hasta dos dias. (...) Entonces ellos dicen que eso no va pasar, que
€s0 es un camion que se echd a perder, pero como yo siempre les
digo yo no quiero que me den excusas Sino que me mejoren el
servicio. Eso es todo lo que yo quiero, soluciones. (...)

Comunicacion /| Yo me he reunido con ellos y les he planteado que deberia haber
Estrategias un enlace vecinal entre Cotécnica y las asociaciones de vecinos o
los vecinos, que esté pendiente, que supervise si pasaron a la
hora, que si estan al dia con los pipotes o si necesitan. (...)

Tabla 28. Entrevista con Presidente Raul Monserratte. Asoarppan

Indicador Entrevistado

Fiabilidad En general de malo para bien malo.

Hasta ahora, cuando nosotros hemos solicitado ciertas soluciones
puntuales las han dado pero fundamentalmente por una
grandisima presion, mas no por ser una politica de la empresa.
Presion vecinal. (...)

Tampoco hay una serie de servicios contemplados que se hagan
que perjudican, con lo cual ellos alegan que no estad contemplado
en el contrato.

Empatia Primero cumplir el horario, eso es determinante. (...) Esto es
Responsabilidad | desde el punto de vista de recoleccién domiciliaria. Ahora desde
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Tangibles

el punto de vista de recoleccion urbana, por ejemplo, el barrido
practicamente no se hace y tienen una serie de equipos que nunca
se observan. Que si recoleccion con cepillo y lavado de aceras
que viene siendo el Servicio Plus y el otro que tienen los
barredores. Hay algunos barredores que trabajan bien,
fundamentalmente tiene que ver con la iniciativa de ese sefior,
mas no como una politica de la empresa.

[qué mas puede ofrecer] Cumplir el servicio.

Seguridad

Dificultades

La atencion personal de distintas personas es atenta, es cordial,
procuran hacerlo, mas yo creo que lo que se firmé en el contrato
ellos no estan en capacidad de cumplirlo, ni desde el momento
que lo firmaron. (...) Pero una serie de servicios que
anteriormente estaban contemplados a hacer, que hoy en dia los
ofrece Cotécnica, contratados por licitaciones, hoy en dia que la
cargan directamente al suscriptor como es el caso del Servicio
Plus. (...) Entonces le estdn cargando a una gran cantidad de
vecinos que no estan residenciados ni cercanamente a esas aceras
y le estan cobrando por un servicio que tampoco se da, que es lo
triste. Adicionalmente, le estdn cobrando y cargando a mucha
gente servicios porque algin vecino tenga un perro y hay que
ponerle papeleras especiales y los que no tienen perro no tendrian
por qué estar pagando un servicio con el cual no tienen ninguna
relacion.

Comunicacion /
Estrategias

Directamente con Cotécnica, a través del IPCA o través de la
oficina de Atencion al Ciudadano, ya sea la Alcaldia o traves de
la contraloria municipal. Y en ultima instancia a través de la
comision de servicios publicos de la Alcaldia.

Tabla 29. Entrevista con el Presidente Arnaldo Rompedrique. Asorosal

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

Yo lo calificaria en términos generales deficiente. Comenzo
prestando un servicio aceptable, pero luego se ha venido a menos
entre otras cosa por problemas con los equipos, problemas de
coordinacion entre el personal administrativo y el personal obrero
y ultimamente diria yo por la ausencia de indicadores de gestion
gue permiten una adecuacién a esos indicadores.

Hasta ahora ninguna [promesa], la Unica oferta es la comision en
si misma que es una promesa que permitiria evaluar la bondades
del servicio, pero eso esta por verse.

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

En primer lugar, una buena dotacion de equipos, los que hasta
ahora han traido no tienen la capacidad de compactacion
suficiente y entonces tenemos que compartirlo con otras
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urbanizaciones que los lleva a incumplir el horario de
recoleccion. (...) En segundo lugar, también una deficiencia
cronica de barredores debiendo haber dos barredores por cada
calle, solamente tenemos dos barredores para todas las calles y
avenidas de El Rosal.

[qué méas puede ofrecer] Si, definitivamente podrian ofrecernos
mucho mas. Sobre todo aclarar algo que a la comunidad
organizada le preocupa mucho que bajo el manto del Servicio
Plus, como ha sido definido, no se esté ofreciendo un servicio que
anteriormente estaba incluido en una oferta ordinaria sujeta a una
tarifa ordinaria. (...) Y que ameritaria redefinir si de verdad eso
es un servicio plus o es redundante con lo que ya existia.

Seguridad

Dificultades

Yo diria que el horario de recoleccion de basura. (...)

Comunicacion /
Estrategias

Si, definitivamente, la asociacion de vecinos en la herramienta
ideal por excelencia para canalizar las inquietudes de la
comunidad. Porque organiza a la comunidad, pulsa sus
necesidades y las trasmite a las autoridades. (...)

Medios como tales habria que definirlos, pero entiendo que son
las denuncias que se le hacen llegar a las asociaciones de vecinos,
la observacion directa de la directiva de las asociaciones de
vecinos respecto al servicio en la urbanizacion y por otra parte
reuniones periddicas con otras asociaciones de vecinos sobre
problemas comunes a sectores y urbanizaciones regidas por
ambas asociaciones de vecinos.

Tabla 30. Entrevista con la Presidenta Gipsy Garcia. Asovban

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

Para mi, (...) el servicio esta regular. Porque se no ha planteado
una programacion en cuanto a horarios y servicios como tal y
hemos tenido fallas con respecto a los horarios. Lo bueno es que
si estdn cumpliendo, por lo menos en mi sector, van tres veces a
la semana, pero de repente van en la mafana o en la tarde, y eso
descontrola un poco lo que para nosotros implica la limpieza. (...)
Bueno, para mi la excelencia es bastante, y como quien dice es
cuchillo para su propia garganta. (...) pero si estamos hablando
de que nos ofrecen 8 cosas, por lo menos cumple 6 y dinos por
qué no las otras esta pendiente de. Te lo digo porque nosotros, la
mayoria de las asociaciones que estamos aqui ya tenemos un
tiempo, y esto nos ha permitido decir que ciertamente estas
fallando con lo que td estas prometiendo, porgque yo entiendo que
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los primeros 6 meses no te llega una cosa pero ya mas de un afio y
no estd la cantidad de camiones que se habian ofrecido o la
cantidad de limpiadoras, entonces ese tipo de cosas ellos como
empresa deberian revisarlo.

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

Para mi lo béasico es que su limpieza sea limpia. Aqui hay
camiones que nos hablaron de una alta tecnologia, pero igual
cuando comprimen la basura nos quedan unos lindos caldos. Yo
quiero una limpieza que sea limpia, llévate mi basura mas no me
dejes residuos. Cuando tu vendes algo pues debes preocuparte
como dueiio de empresa en que realmente eso suceda y por
supuesto la alcaldia que fue la que hizo el convenio pues por eso
es que tenemos estas comisiones para poder estar también ojo
visor con eso y chequear que realmente se haga lo que se dijo.
Eso para nosotros es importante.

[qué mas puede ofrecer] Cuando se habld de excelencia, se nos
vendio un programa que es muy bueno también, el reciclaje por
ejemplo, esos programas educativos que también son muy
buenos. Que sigan eso, que lo refuercen, (...) Te lo digo porque
en los sectores populares en mas complicada la cosa, porque no
todo el mundo tiene el gesto de dejar la basura donde es. En mi
sector si lo hacemos pero lo digo por los otros. Y seria muy bueno
que ellos, en esa parte educativa, que también se ofrecid, que
vuelvan a tomar esas cosas que se habian puntualizado para que
entonces puedan hacer algo bueno. En mi comunidad funciono,
(...) Que ayuden a educar a la gente para ser entes
multiplicadores.

Seguridad

Dificultades

Realmente, nosotros como sector, se nos ha complicado cuando
ha existido aca algun tipo de revuelta porque como estamos tan al
norte, tan arriba, si de repente aqui abajo hay demasiado transito o
como pasO en afios anteriores (...) €so para nosotros si es el
terror. Que ya no es culpa de ellos pero la parte norte se queda
con basura, sucia. Cuando hay algin problema social en el
ambiente yo tiemblo. Porque ya implica para nosotros basura
acumulada. (...)

Comunicacion /
Estrategias

Claro. Nosotros como asociaciones de vecinos primero que nada
tenemos comisiones. Esta el IPCA por ejemplo, ellos son muy
atentos con esto. Estan también los concejales, la comision de
servicios publicos que también td puedes llamar alla. Los canales
los hay, pero vuelvo y te digo que ellos deben ver cual es su talon
de Aquiles y comenzar a mejorarlo.
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Tabla 31. Entrevista con el Presidente Rodrigo Eleizalde. Asovebosque

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

Le falta mucho por hacer.

Hasta los momentos no han hecho ninguna promesa. Seguimos en
la lucha y seguiremos luchando pues para que las necesidades de
los vecinos sean oidas, sobre todo el no incremento de la tarifa
plus porque es un servicio que no se ve.

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

Con la recoleccidn de la basura no tengo inconvenientes. Sino que
hay un programa de Cotécnica que se Ilama Servicio Plus, al cual
no se le ve ni el plus ni nada de eso. No se ve ese servicio por
ningun lado, no se ve el lavado de calles, el lavado de aceras, y
ellos pretenden, por lo menos en mi urbanizacion ellos han hecho
el lavado de calles en el dia 'y se les ha tenido que paralizar. La
urbanizacion el Bosque es la entrada y salida del municipio y
circulan un millébn y medio de personas a nivel de la Plaza
Chacaito, por el Metro. Tenemos 3 colegios universitarios en la
urbanizacion por lo tanto hay un transito peatonal sumamente alto
y esta compafiia sigue pretendiendo hacer los lavados de acera en
el dia. Hemos hecho sugerencias que se hagan después de las 11
de la noche y hasta la fecha no hemos tenido resultados éptimos.
No lo han hecho.

[qué méas puede ofrecer] Cotécnica yo creo que no tiene
capacidad de ofrecer mas nada.

Seguridad

Dificultades

Los exiliados del camion de aseo urbano, no los reparan. Por
donde pasan van dejando los liquidos servidos y si hablamos de
un Plus detras deberia ir el camion de lavado, lavando toda la
porqueria que sale del camién y hasta la fecha seguimos con lo
mismao.

Comunicacion /
Estrategias

Bueno los medios para canalizar las inquietudes de la comunidad
es seguir haciendo este tipo de asambleas, presionar a la
compaiiia (...)

Tabla 32. Entrevista con la Presidenta Trina Montalve. Aruflo

Indicador

Entrevistado

Fiabilidad

Yo lo calificaria muy bajo. Porque a pesar de que Chacao es un
municipio “limpio” no prestan un servicio 6ptimo. (...) Como te
digo, a pesar de que la Floresta yo creo que es una de pocas
urbanizaciones que se mantiene limpia por sus caracteristicas
también, pero los servicios que ofrecen son muy irregulares.

Ellos tienen un llamado Servicio Plus gque es otra de las quejas de
los vecinos, (...) El lavado de acera no lo hacen como lo deberian
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hacer, entonces le ponen demasiada presion a las mangueras y le
han quitado la pintura a los muros de las paredes. Ellos ofrecen
recoleccion de desechos caninos, que aqui en la floresta se
cumple porque mas o menos tenemos una poblacién educada.
Pero te repito si vas a Chacao o a los Palos Grandes, estan las
aceras llenas de desechos caninos. (...) El servicio de desechos
caninos lo prestan pero no es optimo. Nosotros les hemos dicho a
ellos, que tenemos un proyecto de reciclaje también trabajado con
Cotecnica pero si ti no haces ninguna campafia educativa,
nosotros como asociacion de vecinos sencillamente no tenemos el
dinero para desarrollar una campafa. Ellos no lo hacen y a ellos
les convendria. (...) Te ofrecen y ofrecen pero no se puede
cumplir miles de excusas que te dan. Lo otro es la limpieza de los
graffitis, hasta ahora ellos lo ofrecian como parte del Servicio
Plus, resulta que no es un graffiti que te hagan en tu casa, solo es
aquel que hagan en un area publica. Cada dia hay mas graffitis en
Chacao por la situacion del pais y vez que cada dia menos los
limpian. No sé si es que los productos que usan no son Optimos,
pero ese es otro servicio que no se ve a los ojos de quien paga su
servicio. Son muchos los servicios que se ofrecen y no se
cumplen pero si te cobran.

Empatia
Responsabilidad
Tangibles

Primero, la responsabilidad en un horario. (...) Ellos te exigen
que saques el pipote de basura a las 9 de la mafiana por decirte
algo, pero ellos no lo cumplen. Entonces cuando tu le dices por
qué no lo cumpliste vienen con la excusa de que el camion se les
dafig, habia mucho tréfico, se volted un camion, nos cambiaron el
centro de botado. Siempre hay una excusa y cada dia es mas
grave, mas critico esos horarios que no se cumplen. La Floresta es
residencial, no tenemos comercio entonces no se ve el desastre.
(...) [qué més puede ofrecer] La campafia de educacion que se las
vuelvo a decir. Deberian hacer hincapié en una campafia
educativa que salga por todos lados. Deberian hacer un contrato
con los vecinos: bota menos paga menos. (...)

Seguridad

Dificultades

Digamos nunca han dejado de recoger la basura y te estoy
hablando de esta zona que no generamos exceso de basura, pero
puede pasar un dia, aqui la recoleccion es martes, jueves y
sébado; tu sacas tu pipote en la mafiana y se hace de noche y no la
han recolectado. (...) Y a veces nos dan una informacién y no la
cumplen, eso indica que entre ellos deben tener serios problemas
de comunicacion. Nuestra relacion con ellos es directa, y de eso si
no nos podemos quejar. Inclusive muchos de sus barredores
utilizan nuestros espacios para dejar sus carritos de basura al
mediodia porque no tienen donde dejarlos. (...) Yo los veo
sumamente desorganizados. Yo te puedo decir gue nosotros
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tenemos hasta una organizacion que trabaja con Cotécnica, un
representante de cada asociacion de vecinos de Chacao y un
representante del IPCA, y la reunion no llega a ningan lado. Yo
creo que no hay intencion de ningin lado. (...) Aqui los
empleados comenzaron a repartir panfletos que se iban a ir a la
hora “cero”, porque tenian problemas internos con su compafiia.
(...) Porque hacen una remodelacion tonta en una casa y los
sefiores le pagan a los de los camiones en Cotécnica para que se la
lleven y esos camiones no estdn hechos para triturar esos
materiales. Pero eso pasa porque tampoco el supervisor esta
pendiente. Yo los llamo para avisarles que en la calle tal hay
escombros y nunca pasan. Si existiera una campafia de educacion
que concientizara tanto al vecino como al que maneja el camién
al personal como tal las cosas fuesen distintas. Y no es por falta
de recursos porque nosotros aqui pagamos bastantes impuestos
sino una falta de desorganizacion de la empresa.

Comunicacion /
Estrategias

Atencion al ciudadano, el IPCA.

Tabla 33. Entrevista con el Presidente Victor Paris. Asochacao.

Indicador Entrevistado

Fiabilidad No es del todo aceptable por la comunidad porque hay un
contrato que no se esta cumpliendo. (...)
Ellos lo que tiene que hacer es cumplir. No prometen nada porque
ya todo esta establecido en un contrato.

Empatia Ellos no tienen la capacidad operativa.

Responsabilidad | El Servicio Plus es bastante oneroso el pago y pues la comunidad
Tangibles estd dispuesta a pagarlo pero para ver resultados de ese servicio.
Pero no se la ha visto el queso a la tostada. (...)

Ellos fijan un personal para trabajar y no se ha cumplido. Y
parece haber insuficiencia de trabajadores. Eso hace que el
servicio no tenga la calidad que nosotros le estamos exigiendo y
que ellos prometen.
(...)
[qué maés puede ofrecer] No, si no ha cumplido con lo que tiene
establecido que mas nos puede dar. Yo no creo que Cotécnica
pueda superar su reto.

Seguridad Incumplimiento del contrato.

Dificultades

Comunicacion /
Estrategias

Se acercan para aca, nosotros las canalizamos.
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2.3 Tercera tarea. Resultados del estudio de Keller y Asociados 2005
Keller y Asociados constituye una empresa que presta servicios de consultoria

de asuntos publicos. Para el afio 2005 Cotécnica hace uso de estos servicios con el

objetivo de obtener el panorama y la percepcion de los asuntos publicos en el

Municipio Chacao. Para efectos del trabajo de grado en cuestion se tomara el

siguiente analisis DOFA que presentd la empresa consultora como resultado de su

investigacion.

Tabla 34. Analisis DOFA de Keller y Asociados 2005

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Excelente imagen sintesis de - Aungue muy escasa, la critica al
COTECNICA servicio es que “dejan sucio/no recogen

- El Aseo Urbano sigue siendo visto
como el mejor de los servicios que se
prestan en el Municipio Chacao

- Ha mejorado notablemente el recall de
COTECNICA entre domicilios

- Excelente percepcion de los servicios
PLUS

- Apreciacién positiva de los vehiculos y
equipos del servicio PLUS

- Creencia de que no se producen
desechos peligrosos en Chacao

- Pasan desapercibidos los problemas de
coyuntura que ha sufrido COTECNICA

todo”

- La mayoria no ha recibido o no
recuerda haber recibido el Manual del
Usuario

- Resulta notable la elevada ausencia de
informacion para:

*La suspension del horario
nocturno en la recoleccion de basura

*En los comercios: los avisos de
horarios en los postes

*La definicién del servicio PLUS

*La mitad de la poblacion no
conoce la entrega de pipotes especiales

*|_os programas de COTECNICA
de educacion ambiental

*La Bonanza

~ *La pagina WEB de
COTECNICA
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*Los operativos de cachivaches y
los centros de reciclaje

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Es factible mejorar la relacién con el - Percepcion de costo excesivo por el
usuario con campafias informativas mas | servicio de Aseo Urbano

agresivas que pongan el acento en la
responsabilidad social de la empresa - Presencia elevada de indigencia a
quienes se les atribuye la rotura de las
- Habria demanda para un servicio mas bolsas

intenso en limpieza de alcantarillas de basura y el desperdigamiento de sus
contenidos

- Habria oportunidad para un programa
de asistencia a la indigencia - Aceptacion mayoritaria en los
domicilios para ensayar Cooperativas de
- Se prefiere el horario nocturno para la Limpieza

recoleccion de la basura bajo el
argumento

de la descongestion del trafico diurno

- El argumento de la diferenciacion de
Chacao con otros Municipios le resta
peso a la critica por los costos del
servicio del Aseo Urbano

- Existe ya la creencia de que es necesaria
la solvencia con el Aseo Urbano para
realizar tramites con la Alcaldia

- Quienes han recibido el Manual del
Usuario aceptan mejor los costos del
servicio de Aseo Urbano y muestran
mejor opinion sobre COTECNICA

- Colocar en todos los equipos de
COTECNICA el anuncio de su pagina
WEB podria incentivar su lecturay le
refuerza su imagen de modernidad
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CAPITULO VII

Discusion de resultados

En el siguiente apartado se pretende dar respuesta a los objetivos planteados al
comienzo de la investigacion, a través de la discusién de los resultados obtenidos. El
objetivo general del trabajo presentado corresponde a la elaboracion de un
diagnostico del proceso de implantacion de la cultura de servicio en una empresa de

servicio colectivo (Caso Cotécnica).

El elemento central alrededor del cual gira este estudio es la cultura de
servicio. Retomando el concepto expuesto por Albrecht (1992: 116) en el capitulo I,
esta es definida como “un contexto social basado en la calidad del servicio que
funciona para influir sobre el comportamiento laboral y las relaciones de trabajo de
las personas de modo tal que confluyen hacia el valor comdn de un servicio

excelente”.

De las entrevistas aplicadas a los gerentes de Cotécnica se obtiene una
aproximacion de lo que es la cultura de servicio sobre la cual ellos operan. “Cultura
de servicio es inculcarle a nuestros empleados orgullo y dignidad por lo que hacen,
hacerles sentir que es un trabajo digno” (Salas, 2006). Esta percepcidn coincide con
lo que dice Guédez (2002), quien hace referencia a la necesidad de precisar e
internalizar creencias y conductas inscritas en valores de servicio. Cruz Manuel
Garrido aporta que cultura de servicio es “en una parte la actitud que puede tener un
trabajador que presta un servicio (...) sustentada en la mision de la empresa, y que
tiene que ver mucho con el cliente. (...) Debe ser dindmica y adaptable a las nuevas

situaciones”.
La cultura de servicio es “vista del lado del prestador del servicio, cuando se

compromete con una comunidad a prestar un servicio y que lo va a hacer a tiempo y

eficientemente, (...) buscando siempre que el cliente se sienta satisfecho para que
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vuelva a usarlo” (Schwartz, 2006). D’Alvaro & Jiménez (2005) expresan que el gran

reto de esta ideologia consiste en alinear sus componentes en torno a cliente.

Estos elementos claves sugieren que la cultura de servicio desarrollada por
Cotécnica se resume en: Cotécnica es una empresa de recoleccion de desechos
solidos, comprometida con la comunidad y que se adapta a sus necesidades, en la
prestacion de un servicio de calidad. Cuenta con un equipo cuya actitud gira en torno
a mejorar la calidad de vida de sus usuarios a través del desempefio Optimo,

entendiendo el servicio prestado como uno necesario y digno.

Segun comentan, esta forma de operar la ponen en practica desde que el
empleado ingresa en Cotécnica. A través de un proceso de induccion en donde se le
explica a cada uno cual es la mision de la empresa y para quién trabajan. Igualmente,
se les da un curso de como debe desarrollar sus funciones laborales y en algunos
casos se ha complementado con talleres de autoestima. Pero existe una primera
contradiccion en lo que los gerentes plantean. Segln las encuestas aplicadas a sus
empleados el 40% alega que no recibe ningun tipo de entrenamiento. Se podria
suponer que para los empleados eso no constituye un entrenamiento aun cuando la

empresa se lo presenta de esta forma.

Por otro lado, no se plantea que més alla del entrenamiento introductorio los
obreros reciban otro tipo de adiestramientos. Aunado a este aspecto, un 66,67% de los
empleados cuenta con un nivel de instruccién béasico (han cursado hasta primaria), lo
cual puede llevar a enfatizar la importancia del proceso de entrenamientos y

concientizacion sobre la labor que desarrolla la empresa.

Con respecto a la misién, esta también es presentada en la induccion. Un 80%
de los empleados dice conocerla pero al solicitarles que mencionen alguna palabra
clave dentro de la mision un 50% de la muestra contestd que consiste en “mantener el

municipio limpio”. La frase no esta lejos de la mision que es “trabajar para mejorar la
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calidad de vida”, pero se puede intuir que los empleados se centran en cumplir con su

labor sin reconocer la importancia que tiene esta para la comunidad.

Todos estos elementos constituyen una parte esencial dentro del proceso de
asimilacién de una cultura corporativa y por ende, de la cultura de servicio de una
empresa. Elena Granell (1995) plantea, en los elementos de la gerencia de servicios,
que debe existir una congruencia entre estrategias, personas, procesos y cultura. En
Cotécnica no se ha logrado establecer tal relacion. No se establece un enlace entre las
personas y la cultura basica de la empresa, ejemplo de esto se evidencia en la
respuesta que se obtuvo sobre la mision. En segundo lugar, cuando se le pregunta a
los empleados si conocen para quién trabajan, la respuesta generalizada es para
Cotécnica, para la comunidad y para la Alcaldia de Chacao. Esto no deja de ser
cierto, pero la existencia y naturaleza de la empresa gira alrededor del cliente y esta

idea no se expresa con claridad en sus declaraciones.

Siguiendo en la linea de esta misma autora, otro componente evaluado
constituye el de los clientes. Para prestar un servicio de calidad se debe tener bien
claro por y para quién se hace el trabajo. Como punto de partida se toman en
consideracion los clientes internos: los empleados. Los diferentes individuos
entrevistados no hacen mencidn de este tipo de cliente, por tanto se puede deducir que
no han puesto su atencidn sobre este segmento de su poblacion méas alld de las
consideraciones administrativas basicas. La importancia de estos clientes es que son
ellos quienes prestan el servicio directamente, son la imagen de la compafia y si
ellos no llegaran a estar satisfechos, el cliente externo es muy probable que tampoco
lo esté. Tigani (2004) sugiere que “el modo en que se sienten los empleados sera el

modo en que se sienten sus clientes”.
Por otra parte, se encuentran los clientes externos: la Alcaldia de Chacao

(como contratistas y supervisores) y la comunidad (en este caso representado por los

presidentes de las asociaciones de vecinos). Segun lo expuesto en las entrevistas, la
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necesidad basica de la alcaldia es que se cumpla con el contrato. Y las necesidades de
la comunidad son que vean y sientan que su municipio esta limpio, que el servicio sea
oportuno, que haya papeleras y que el servicio prestado sea de calidad. Schwartz
(2006) expone que la comunidad exige mas alla de la recoleccion de desechos sélidos
y de aqui nace el Servicio Plus de Cotécnica.

Igualmente, menciona que detrds de ese servicio bien prestado existe un
agregado y es que al estar limpio el municipio eso en los ojos del usuario le da
prestigio a la comunidad en donde viven. Acotacion que se considera muy cerca de la

realidad. Se considera que este segmento de clientes, a grandes rasgos, esta cubierto.

Otra variable estudiada ha sido la experiencia con organizaciones similares en
el &mbito internacional. Actualmente, Cotécnica ha logrado fusionarse con Proactiva
Medio Ambiente, una empresa con mas de 20 afios de experiencia en lo que se refiere
a la recoleccion de desechos sélidos, relleno sanitario, tecnologia y sistema
administrativo de este tipo de compafias. Esta empresa francesa le ha permitido a
Cotécnica crecer y tomar de ellos la experiencia necesaria y aplicable en el trabajo de
aseo urbano en el Municipio Chacao. Incluso, una de sus potencialidades constituye

la tecnologia con la que cuentan todos sus equipos y unidades.

Dentro del proceso del servicio que presta Cotécnica es pertinente resaltar que
se trabaja con personas y que cada una de ellas forma parte de una cultura. Uno de los
desafios que tiene cualquier empresa dedicada al servicio es la cultura que tiene
venezolano hacia este. Granel (1997, citado en Prieto, 2000: 11) expresa que “el
venezolano tiende a confundir la orientacion al cliente con rebajarse o ser servil”.
Esto lleva al reto que Cotécnica tiene de lograr comunicarle a sus empleados el ideal
de un buen servicio y con mayor hincapié, el propdsito de prestar un excelente

servicio en la recoleccion de basura y limpieza de la ciudad.
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Los gerentes plantean esta situacion como una de sus dificultades. El lograr
transmitirle a sus empleados la importancia de su labor y hacerles entender que de
ellos depende el bienestar de esa comunidad. Otro factor que dificulta su trabajo es
que en numerosas oportunidades sus empleados reciben un pago por parte de los
usuarios para deshacerse de escombros y materiales de construccion. Estos desechos,
en teoria, no pueden ser procesados por los camiones, pero aun asi se hace. Aqui se
puede notar que nuevamente la estrategia de comunicacion e informacién que le dan a
sus empleados no es lo suficientemente clara como para que estos cumplan las reglas,
asi como no existe una comunicacion hacia la comunidad que les indique la forma
correcta de la disposicion de esos desechos. Inversiones Cotécnica cuenta con una
gama de Servicios Especiales y el usuario puede solicitarlos, pero este no esta lo

suficientemente informado al respecto.

Se puede percibir que las dificultades planteadas por los gerentes
corresponden a problemas del tipo de manejo de personal pero dejan a un lado las
dificultades técnicas que si manifiestan los empleados en las encuestas. Los
obstaculos con mayor recurrencia en los empleados son problemas con las unidades y
la falta de equipo. Un problema con un camion de recoleccion implica que el servicio
no puede ser prestado, lo cual va en detrimento con el ideal de calidad que promueve
la empresa y con lo que plantean Bennet, Berry y Brown, (1989) diciendo que un
servicio de calidad es ajustarse a las especificaciones del cliente. Y afirman que las
organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes (independientemente de

lo diestramente que se realicen) no estan dando un servicio de calidad.

Otro factor importante consiste en que la empresa debe tener claro que una
buena labor debe ser recompensada y esta recompensa no es necesariamente
monetaria. Los gerentes de Cotécnica explican que la Alcaldia de Chacao hace un
reconocimiento publico del mejor barrendero, pero ellos dentro de la empresa no lo
hacen. Se establece un bono por el buen cuidado de la unidad, reconocimientos por

buen desempefio, entre otros, pero un 93% de la muestra encuestada expresa que no
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recibe ningun tipo de incentivo. Dentro del proceso del servicio, teniendo en cuenta el
publico con el cual se manejan, Cotécnica deberia establecer un plan de incentivo
concreto y no dejarlo en manos de una agente externo para que sus empleados sean

reconocidos.

Con respecto a la imagen y comunicacion externa de la empresa el contrato
gue mantienen con la alcaldia expresa una serie de clausulas que las determinan. Pero
Cotécnica puede realizar campafias que promuevan sus servicios y no lo hace. La
inversion en publicidad corporativa es nula. Garrido (2006) menciona que la mejor
publicidad que ellos pueden hacer es el servicio que dan. Pero existen deficiencias en
el servicio que ellos prestan y aquellos que son parte de un servicio extra o Plus,

como ellos lo denominan, no les dan promocion.

El altimo elemento a analizar en esta seccion gerencial corresponde al manejo
de las propuestas y quejas que hace la comunidad. Los gerentes no tienen clara la
linea de comunicacion que debe manejar la comunidad. Se plantea que las oficinas de
atencion al ciudadano de la alcaldia manejan esta informacion y la canalizan hacia
Cotecnica o las quejas le llegan al IPCA y en otros casos se plantea que las personas
se pueden comunicar directamente con las oficinas de la empresa. Es de vital
importancia establecer un canal para encausar este tipo de informacion ya que de esta
dependen las modificaciones o ajustes que se tengan que hacer en la compafiia, en pro

del afianzamiento de la cultura de servicio y del poder ofrecer un servicio de calidad.

Como se plantea en los objetivos especificos, esta investigacion pretende
exponer la percepcion del tipo de empresa de servicio que maneja Cotécnica. Los
apartados anteriores mencionan la vision de cultura de servicio de la empresa y la
apreciacion que tienen los gerentes. A continuacion se expone de una forma mas

explicita la vision de los empleados de Cotécnica.
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En primer lugar, se considera pertinente resaltar que el 98,33% del personal es
masculino. EIl trabajo de recoleccion de desechos sélidos se considera un trabajo
altamente demandante y parte de esto se traduce en que el personal con el cual cuenta
la empresa para desempefiarlo sea en su mayoria masculino. La Unica mujer

encuestada trabaja directamente en las instalaciones de la empresa.

El personal obrero de la compafiia tiene una buena percepcion de la empresa
donde trabajan, un 88,33% considera que su desempefio es Optimo y un 66,67%
mantiene una buena relacion con sus superiores. Tomando estos elementos como
punto de partida, se puede deducir que en general el funcionamiento de Cotécnica
internamente es bueno, mas no excelente. La empresa deberia aprovechar las buenas
relaciones que tienen entre sus empleados para potenciar su rendimiento. La calidad
de servicio se mide por la excelencia de quienes lo prestan y esto es lo que diferencia
a una empresa de otra. Por tanto, que ellos piensen que su labor es buena y no muy

buena, deja mucho trabajo por hacer.

En los criterios de anélisis se plantea la posibilidad de realizar una serie de
correlaciones con aquellas variables que podrian presentar una relacion. Una vez
obtenidos los resultados de las encuestas la data se procesé a través del programa
SPSS y no se obtuvo ningln resultado relevante. Esto indica que no existe una
fidelidad hacia la compafiia relacionada con el tiempo que los empleados permanecen
en ella. Incluso, algunos individuos que tienen poco tiempo en la empresa expresaron
una percepcién favorable. Los mismos resultados se presentaron cuando se
correlacionaron la percepcion de la empresa con el desempefio, la mision con el
hecho de conocer para quién trabaja y el desempefio con los incentivos. Con relacion
a esta ultima, se plantea en la teoria expuesta por Albrecht (1992) que es apropiado
recompensar y reforzar a las personas por ofrecer un servicio de calidad. Segun los
resultados obtenidos para el diagnostico de Cotécnica esto no es directamente

proporcional a la calidad de servicio que ofrecen los empleados. Se puede suponer
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que parte de esta baja relacion es que los estimulos no estan bien estructurados dentro

de la empresa.

En una segunda tarea, se utiliza como base para la discusion la percepcion
externa del servicio. Existen tres tareas dentro de este apartado: conocer la vision de
la Alcaldia de Chacao como contratistas y supervisores del servicio, identificar la
percepcidn que tienen los presidentes de las asociaciones de vecinos del municipio y
finalmente establecer una comparacion de estos resultados con los arrojados por el
estudio de Keller y Asociados hecho en 2005. Resulta apropiado sefialar que una de
las caracteristicas del servicio constituye su heterogeneidad. Los servicios varian de
un cliente a otro y es necesario tener claro qué atributos influyen en la satisfaccion del

cliente (Camalefio, 2003).

Retomando las variables planteadas para esta seccidn de estudio, la primera a
analizar constituye la fiabilidad. Este se refiere a la realizacidn del servicio prometido
con formalidad y exactitud, responde a las promesas de servicio (Berry, Parasunaman
Y Zeithmal, 1989, citado en Bennet et al, 1989) que les ha hecho Cotécnica. Bajo esta
premisa el servicio que ofrecen no es bueno. La Alcaldia de Chacao mantiene una
relacion contractual y supervisora con la empresa de aseo urbano. Una de las
promesas de servicio es cumplir con el contrato y hacerlo bien. La alcaldia debe
proveer un servicio de este tipo para la comunidad porque asi lo establece la Ley
Organica de Régimen Municipal, en el Titulo 111, de la Competencia del Municipio
(www.defensoria.gov.ve, consultado en 2006) y contar con un servicio que no
funciona bien no es una opcidn. Para ellos, en general, la basura no constituye uno de
sus principales problemas ya que el municipio es relativamente pequefio, pero no se

han visto buenos resultados.
Este es el primer momento de la verdad, el primer contacto que tiene el cliente

con el servicio y segun plantea Albrecht (1992) el comienzo del ciclo del servicio con

Cotécnica.
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En segundo lugar, se mencionan las variables de responsabilidad, que no es
méas el deseo de servir pronta y eficazmente; y la empatia, que corresponde al
compromiso con el cliente, comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas
adecuada (Berry, Parasunaman & Zeithmal, 1989, citado en Bennet et al, 1989). La
alcaldia se encuentra insatisfecha con respecto a sus necesidades, las cuales giran
alrededor del cumplimiento del contrato y la prestacion de un buen servicio. Expresan
que existe una buena intencion por parte de la empresa a escuchar las quejas y que la
relacion que mantienen con la empresa es buena, pero Cotécnica no ha logrado
mejorar. Establecen que las quejas del municipio no han aumentado, pero el punto de
comparacion de ellos es el contrato y el plan operativo que les presentan anualmente
y no lo han cumplido. Manifiestan que ha aumentado la cantidad de desechos sélidos

que se producen dentro del municipio y la empresa no ha respondido.

Cotecnica no se ha adaptado a esas nuevas necesidades, contradiccion con lo
que plantean los gerentes como parte de su funcionamiento. La empresa esta
consciente de sus clientes, los conoce, sabe lo qué se le exige pero no ha respondido

adecuadamente al cambio que se esta viviendo.

Un tercer punto de estudio, constituye los tangibles, la parte visible de la
oferta de servicio (Berry, Parasunaman & Zeithmal, 1989, citado en Bennet et al,
1989). Cotécnica cuenta con excelentes equipos y unidades pero la alcaldia
manifiesta que no cuentan con las cantidades necesarias para cubrir las necesidades
del municipio. Asi como tampoco cuentan con el personal suficiente. En numerosas
oportunidades varios de los camiones de recoleccion han tenido inconvenientes y esto
repercute directamente en el hecho de que la basura se deja de recoger ese dia. Quien

resuelve, en estas circunstancias, es la alcaldia y no Cotécnica.
La presidenta del IPCA, Ludmila Gomez, afirma que estas situaciones son

recurrentes. El Instituto Autonomo de Proteccion Civil y Ambiental se encarga

diariamente de monitorear el trabajo de Cotécnica. Dia a dia ellos elaboran un reporte
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del desempefio de las labores preestablecidas en el contrato y han manifestado que la
falta de equipos y personal es evidente y que Cotécnica es multada por cada una de

esas deficiencias.

Otro detalle, dentro de los tangibles, es el personal. Los entrevistados perciben
que Cotécnica tiene un problema con sus empleados. Hace menos de un afio los
empleados plantearon ir a una huelga laboral y esto no constituye una buena imagen
de la empresa ni mucho menos de la gerencia de la empresa. Por tanto, si se revisa el
ciclo de momentos de la verdad, se presenta otro inconveniente que debe ser revisado

por la empresa.

A lo largo del ciclo del servicio de aseo urbano existen encuentros con el
personal de la empresa. Para bien de la compafiia la percepcion general sobre los
empleados es buena. Asi como esperan que el ciudadano se sienta seguro, sus
empleados han logrado ganarse su confianza. Esto nos lleva al cuarto punto analizado
como variable dentro de este diagnoéstico: la seguridad. Este término basicamente se
refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio (Berry, Parasunaman &
Zeithmal, 1989, citado en Bennet et al, 1989). Estos autores también mencionan que
no existe cortesia sin competencia, ni competencia sin cortesia. La alcaldia mantiene
buena relacion con la empresa pero esta no resuelve eficientemente y a tiempo los

problemas que se presentan.

En cuanto a los canales de comunicacién, Juan Luis Rondon, encargado del
contrato Cotécnica-Chacao del lado de la alcaldia, expresa que no han sido definidos.
Ellos reciben quejas a través de la Atencion al Ciudadano en su pagina web y se la
envian a Cotécnica. A su vez, el IPCA recibe este tipo de informacion. Ellos no
manifiestan un descontento con esto porque es parte del servicio que ellos ofrecen

pero defienden la idea de que estos detalles deben ser manejados por Cotécnica.
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Luego de revisar la informacién obtenida a través de las entrevistas realizadas
a los individuos de la alcaldia se puede afirmar que existe una deficiencia en el

servicio que le presta Cotécnica a esta instancia.

El altimo segmento de andlisis de esta investigacion corresponde al cuarto y
quinto objetivo propuestos en la investigacion: la percepcion que tienen los
presidentes de las asociaciones de vecinos sobre el servicio y la comparacion con los
resultados obtenidos de la investigacion realizada por la consultora Keller y
Asociados en 2005.

La comunidad es quien disfruta del servicio directamente y son igualmente
supervisores de que este se cumpla; dentro de este trabajo de grado esta representada
por los presidentes de asociaciones de vecinos. Ellos expresan un alto descontento
con el servicio que presta Cotécnica. Lo califican de regular a deficiente. Alegan que
en cuanto a la fiabilidad, el servicio que se les ha prometido corresponde al
“mejoramiento de todo” (Biain, 2006) y en algunos casos no perciben ninguna

promesa.

Con respecto a la responsabilidad exponen que las necesidades basicas que
deben ser satisfechas son cumplir con el contrato que tienen con la alcaldia, cumplir
con los horarios de recoleccién, contar con el personal suficiente para el desempefio
de barrido y cumplir con el Servicio Plus. Las actividades encaminadas a darle
respuesta a cada uno de estos requerimientos son deficientes. Se cumple con el
barrido pero la percepcidn es que el personal no es suficiente; recolectan la basura
pero no cumplen con los horarios establecidos, dejan residuos o lo que se conoce
como exiliados (liquidos que se cuelan al comprimir los desechos) de los camiones y
en algunos casos no hay suficientes unidades; y existe un Servicio Plus que se cobra

aparte de las tarifas regulares y no funciona.
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La caracteristica de responsabilidad se funde con la de los tangibles. Los
presidentes de las asociaciones de vecinos coinciden en los mismos puntos que resalta
la alcaldia. En el punto en donde se diferencian es que los distintos presidentes
parecen tener un poco mas claro el canal para dirigir sus inquietudes. Plantean que
esta la oficina y la pagina de atencion al cliente de la alcaldia, las oficinas del IPCA o
directamente con los supervisores de Cotécnica. Ellos manifiestan constantemente su
descontento y este es recibido de la mejor forma por parte de la empresa, segun
comenta, pero aun asi no han conseguido solucionarlos. Por lo tanto la variable

seguridad por un lado no esta cubierta.

Finalmente, se realiza la comparacién entre la percepcion de los presidentes
de las asociaciones de vecinos con los resultados del estudio llevado a cabo por
Keller. Este realizd en junio del afio 2005 un trabajo de consultoria para Cotécnica
acerca del servicio de aseo urbano en Chacao. Dicho estudio arroja una serie de
resultados que se consideraron de gran importancia para contrastar la informacién

obtenida en este trabajo de grado.

Keller (2005) expone sus resultados en una matriz de analisis DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas). En primer lugar, plantea las
fortalezas de la compafiia y utiliza adjetivos como “excelente” cuando se refiere a la
imagen de Cotécnica y a la percepcion del Servicio Plus. No se encuentra ninguna
coincidencia con lo que han expuesto los entrevistados de las asociaciones de
vecinos. La mayor insatisfaccion corresponde al Servicio Plus, se manifiesta que las

tarifas de este servicio son altas y no se ve el resultado.

En la misma linea de ideas, Keller comenta que “pasan desapercibidos los
problemas de coyuntura que ha sufrido Cotécnica”. Es pertinente sefialar que los
representantes de una comunidad debido a que su dia a dia es estar consciente de todo
lo que ocurre, sefialan que si han percibido problemas relacionados con la empresa.
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En diciembre del afio 2005 se llevé a cabo una huelga de los trabajadores y este

elemento no pudo ser considerado dentro del analisis de Keller.

Dentro de las debilidades Keller sefiala que existe una carencia de
informacion con respecto a los servicios que presta Cotécnica. Esta situacion no ha
cambiado. Actualmente, los presidentes de las asociaciones de vecinos sefialan que la
comunidad no conoce los beneficios que Cotécnica puede ofrecer y que en algun
momento se habia hablado de proyectos de reciclaje, planes de educacién sobre la
disposicion de desechos sélidos en colegios y no se han desarrollado o han cesado

estos planes. La pagina web no esta actualizada.

Con respecto a las amenazas se percibe un costo excesivo por el servicio de
aseo urbano y coincide con la percepcion de los presidentes. Existe una elevada
presencia de indigencia y esto repercute sobre la calidad del servicio ya que no se
cumple con los horarios de la recoleccion por tanto las bolsas quedan expuestas a las

inclemencias del ambiente.

Se puede concluir, que la gama de oportunidades se amplia una vez que se
conoce que Cotécnica cuenta con un buen ideal de limpieza y servicio. Keller resalta
la posibilidad de mejorar la relacion con el usuario con campafias informativas. Gipsy
Garcia, presidenta de ASOVBAN, comenta que en algin momento Cotécnica llevo a
cabo un plan de concientizacion en su sector. La aceptacion y los cambios que se
lograron como resultado de esta accién fueron muy positivos, todo producto del
contacto con la comunidad. Por altimo, Garcia menciona que Cotécnica debe ayudar

a educar para que los individuos sean entes multiplicadoras.
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CONCLUSIONES

Al comienzo de la investigacion se plante6 como objeto de estudio el
diagnostico del proceso de implantacion de la cultura de servicio en una empresa de
servicio colectivo (Caso Cotécnica). Actividad que se logré llevar a cabo al
desarrollar y dar respuesta a cada una de las tareas planteadas que complementaron y

guiaron el estudio.

En primer lugar, se consigui6 identificar las caracteristicas bésicas de la
cultura de servicio sobre las cuales ha sentado sus bases Cotécnica. Entre ellas el
entendimiento de la naturaleza de su empresa que consiste en prestar un servicio, un
servicio que debe girar en torno al cliente su principal razén de funcionamiento. Otra
caracteristica constituye los valores que promueven combinados con su mision
“trabajar para mejorar la calidad de vida”. Y finalmente, el intento de engranar la
cultura de la empresa con la cultura de cada uno de los individuos que trabajan para

ellos.

El desempefio de la gerencia de esta empresa permitié establecer el eje central
de la discusion y de las conclusiones de esta investigacion. Ya que es a partir de esta
que se generaron los primeros esquemas, permitiendo el posterior analisis interno y

externo de la compafiia.

Un segundo planteamiento consistio en identificar la percepcion de los
empleados de Cotécnica acerca de la empresa donde trabajan. Estos a pesar de tener
una buena imagen de la empresa, presentan ciertos vacios en cuanto a los objetivos y
la razon de ser de la compafiia. Igualmente, se hace evidente que el trabajo que
desempefian podria ser mejor y que esto se pudo afirmar en la carencia de

entrenamientos e incentivos que reciben, y en algunos casos hasta la falta de equipos.
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Un tercer y cuarto segmento, lo constituyé la identificacion de la percepcion
de las personas y/o instituciones que supervisan el trabajo de Inversiones Cotécnica
(la Alcaldia de Chacao y el IPCA) y la percepcion del usuario del servicio

representado por los presidentes de las asociaciones de vecinos.

La Alcaldia de Chacao presentd un acentuado descontento con respecto al
servicio que presta Cotécnica y la percepcion del servicio no es buena. Las
inconsistencias basicas que expusieron corresponden al cumplimiento del contrato y

las reiteradas deficiencias que presentan al ser supervisados por el IPCA.

Por otro lado, los presidentes de las asociaciones de vecinos expresaron de
una forma mas radical su descontento. Catalogando al servicio como “deficiente,
malo, deja mucho que desear”... Las promesas de servicio no coinciden con el

servicio prestado y sus necesidades como clientes no estan resueltas.

En quinto lugar, se compard la percepcion de los presidentes de las
asociaciones de vecinos con el estudio de Keller y Asociados realizado en 2005. Los
resultados de ambas investigaciones tuvieron diferencias en cuanto a las
observaciones sobre el servicio prestado, ya que en el estudio se valoraba el servicio
como muy bueno. Pero si coincidieron en que existen deficiencias en el grado de

informacion que presenta Cotécnica acerca de su labor y en el costo excesivo.

Valerse de que Chacao se sigue considerando como uno de los municipios
mas limpios de la capital es una ventaja que permite seguir potenciando su servicio.
Trabajar para plantear medios para que el publico pueda canalizar mejor sus
propuestas e informarse es vital para el buen y futuro funcionamiento de Cotécnica y

su equipo.
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RECOMENDACIONES

Se decidioé crear un apartado especial para las recomendaciones con el
objetivo de recopilar todas aquellas observaciones que presentaron los entrevistados,
asi como aquellas que se proponen producto de la investigacion. Se tom6 como base
la seccion de oportunidades que presentd el estudio de Keller y Asociados en 2005

junto con las diversas propuestas recopiladas de las entrevistas.

Se propone el mejoramiento en la gerencia de operaciones, de tal forma que se
logre establecer una linea de accion que guie al servicio. Esto debe ser reforzado con
la inversion en la capacitacion de los empleados, asi como la revision de la capacidad
operativa de la empresa. En este sentido, comprender cuales son las realidades del
municipio en cuanto a la generacion de los desechos sélidos y mantenerse al dia sobre

esta situacion.

Desarrollar estrategias de comunicacion con respecto al manejo de desechos
solidos. Dentro de este aspecto, llevar a cabo camparias informativas sobre los
servicios que ofrece Cotécnica, desde la especificacion de su servicio basico de
recoleccion hasta lo que ofrece el Servicio Plus y sus Servicios Especiales.
Igualmente, potenciar a través de publicidad las actividades de educacién y reciclaje,

asi como, proyectos que involucren a la comunidad en el proceso del servicio.

Establecer claramente los canales de comunicacion entre la comunidad y la
empresa con el objetivo de centralizar la informacion y lograr resultados eficientes.
Tales acciones implican la actualizacion de la pagina web de la empresa y aprovechar

este recurso como un espacio que amplie la labor informativa
Por otro lado, es recomendable llevar cabo un estudio de costos y tarifas que

se ajuste a las necesidades del cliente y que coincida con la generacion de desechos

por parte del usuario.
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Por ultimo, se plantea realizar una propuesta que desarrolle una estrategia
comunicacional de la cual pueda valerse Cotécnica para desarrollar su cultura de
servicio. lgualmente, la profundizacion del tema en el ambito nacional seria de un
gran valor agregado para todas aquellas empresas que deseen implantar la cultura de

servicio como forma de operar.
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Anexo A.

Instrumentos

Fase I. Primera tarea
Entrevista con Gerentes de Cotécnica

1. ¢Qué es para usted la cultura de servicio?

2. Podria sefalar algunos elementos o caracteristicas basicas que compongan la

cultura de servicio

¢ Como desarrolla este concepto Cotécnica?

4. ¢Cudles son las necesidades de los clientes de Cotécnica? ;Como satisfacen
estas necesidades?

5. Experiencia en el ambito internacional. Combinacion de la experiencia

internacional con la local

¢ Cuales considera usted que son las potencialidades de Cotécnica?

7. ¢Cudles han sido o son los obstaculos o dificultades que han tenido

implantando la cultura de servicio?

¢Cudles han sido los mayores desafios con el personal de Cotécnica?

9. ¢Como potencian internamente el rendimiento de sus empleados? Beneficios
para el empleado, bonos, ascensos.

10. ;Como han desarrollado las estrategias comunicacionales internas y externas
para desarrollar el trabajo?

11. ;Como se manejan o cudles son lo medios adecuados para canalizar las
propuestas o quejas de la comunidad?

w

o

o

Fase I. Segunda tarea
Cuestionario a los empleados de Cotécnica

1. SexoM__F
2. Edad
3. Nivel de instruccioén
a. Primaria__
b. Secundaria__
c. Técnico__
4. Cargo que desempefia
a. Chofer
b. Obreros
b.1 Areas Verdes
b.2 Barrido
b.3 Recoleccion
b.4 Mantenimiento



c. Otro
Afios de servicio
6. ¢Cual es su percepcion acerca de la compafiia donde trabaja?
Muy buena__ buena__ mala__ muy mala__
7. ¢Conoce la mision de la empresa? ¢Podria mencionar alguna palabra clave
dentro de la mision?
Si_ No__ “Trabajando para mejorar la calidad de vida”
8. ¢Como consideraria su desempefio dentro de la empresa?
Muy bueno__ bueno malo__ muy malo__
9. ¢Como considera la relacion con sus superiores?
Muy buena__ buena__ mala__ muy mala__
10. Ha recibido entrenamientos Si __ No
11. ;Conoce para quién trabaja usted?
No Si__ Mencione
12. ;Qué estimulos recibe usted por parte de la empresa con relacion con el
trabajo que desempefia?
a. Bonos__
b. Reconocimientos_
c. Beneficios__
d. Otros
e. Ninguno__
13. ¢Cudles han sido las dificultades méas frecuentes que se le han presentado
llevando a cabo su trabajo?
Horarios
Cantidad de horas de trabajo
Inseguridad_____
Accidentes
Remuneracion__
Otro

o

P00 oW

Fase Il. Primera Tarea
Entrevista con Alcaldia de Chacao

1. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajan con Cotécnica?

2. ¢Qué papel desempefia la Alcaldia de Chacao con respecto a la prestacion del
servicio de aseo urbano?

3. Usted considera que sus necesidades como primer cliente se han visto

satisfechas por Cotécnica

¢Coémo definiria la relacién laboral que mantienen con Cotécnica?

¢Como manejan la linea de comunicacién entre Cotécnica y la Alcaldia?

¢Coémo calificaria usted el trabajo desempefiado por Cotécnica?

¢ Cuales han sido los beneficios que le ha traido trabajando con Cotécnica?

¢Cudles han sido las mayores dificultades u obstaculos trabajando con

Cotécnica?

o No gk



9.

¢Cual es el canal adecuado para dirigir las propuestas o quejas de la
comunidad?

Fase Il. Segunda tarea

Entrevista con los presidentes de las Asociaciones de Vecinos

1.
2.
3.

o

Usted conoce cual es la empresa encargada del aseo urbano en su municipio

¢ Como calificaria el desempefio de Cotécnica?

¢ Cuales considera usted que son las necesidades béasicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
¢Cuales son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?

¢Cuales han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?

¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?

¢ Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?



Anexo B.
Transcripciones de la entrevistas

I. Entrevista con Dario Salas. Accionista mayoritario de Cotécnica

1. ¢Qué es para usted la cultura de servicio?
Es una cuestion de dignificar la profesion y ahi se basa todo. En el hecho de que roles
serviles se puede prestar un servicio con mucho orgullo y mucha dignidad y que
verdaderamente lo hace amando su profesion tiene mucha recompensa. Esta en
muchos casos no representa recompensas materiales, sino mas bien satisfaccion. No
es tanto hacer un buen trabajo sino que yo sienta y vea que mi cliente esté satisfecho
y contento con lo que yo he hecho. Mi éxito no es que yo esté contento, sino el
resultado que tenga sobre el cliente. Yo puedo hacer un excelente trabajo pero si mi
cliente no esta satisfecho no tiene valor ese trabajo. Entonces, la medicion del éxito
del servicio no se puede hacer a nivel de cémo hice yo mi trabajo sino cOmo este es
percibido.

2. Podria sefialar algunos elementos o caracteristicas basicas que compongan la

cultura de servicio

Con la cultura de servicio lo que se hace primero es inculcarle lo que comenté
anteriormente a nuestros empleados y para mi el verdadero trabajo es lo que siente el
cliente en la calle, no que uno sienta como lo hizo. Y lo mas importante también es
hacerle sentir al empleado que su trabajo es una trabajo digno. Esos son los puntos
clave para uno inculcarle... En lo que se refiere a la cultura existe una educacion y
una vocacion al servicio. La vocacion no todos la tenemos, pero si hay una cultura de
servicio se pueden ensefiar ciertas cosas y de hecho hay experiencias interesantes
ensefiando servicio tal es el caso de Puerto Rico que es una isla que vive del turismo
y si no hay una cultura de servicio basicamente el turismo no prospera. Y una vez
comentando con el gerente de una empresa importante, yo le decia que en Venezuela
no hay cultura de servicio y que no ibamos a llegar a desarrollar el turismo en
Venezuela por esta razén. Y el me comentaba que en Puerto Rico al comienzo fue
igual. Simplemente se hicieron escuelas, se invirti6 mucho esfuerzo, tiempo y dinero
en ensefiar una cultura de servicio. Y ha funcionado en cuanto a que Puerto Rico hoy
en dia uno va y se siente bien atendido. Como siempre hay lugares mejores que
otros pero igual esto demuestra que si se puede aprender, claro esta que no de un dia
para otro. En un pais como Venezuela que basicamente... son los servicios si no
hacemos algo al respecto cada dia nos va a costar mas prestar los servicios y no va a
haber satisfaccion desde el punto de vista de los usuarios de esos servicios.

3. ¢Cdémo desarrolla este concepto Cotécnica?
Hay etapas. Hay periodos en los que funciona y otros en los que no. Ahora estamos
en un momento un poco complicado. Nuestro mayor problema son los sindicatos que
estan politizados. Cuando los sindicatos se meten en la politica, y este es un momento
tipico, los empleados no escuchan. En plan es otro, es hacer las cosas a medias, no
pensar en ellos, sino que estan dirigidos por alguien que tiene motivaciones diferentes
y desgraciadamente se dejan llevar. Esos momentos son terribles porque se retrocede



en cuanto al servicio. Desgraciadamente se olvida muy facil y pierdes el trabajo
hecho. Pero son altos y bajos que tienes dentro de una empresa, momentos de éxitos y
momentos de frustraciones.
4. ¢Cuales son las necesidades de los clientes de Cotécnica? ;,Como satisfacen
estas necesidades?
Lo primero es lo visual: si la calle esta limpia o no. El problema de la basura no es un
problema de recoger la basura, este es solo un aspecto de la limpieza de la ciudad.
Tambien tiene que ver la limpieza de las calles, de las aceras, la poda de arboles,
grafitos, paredes, terrenos baldios. Todo parte de la limpieza de una ciudad. Parte
también de la calidad de la empresa es que se respete el horario de recoleccion.
También existe un horario y en la medida en que respete este horario...
Parte de lo que pasa en la acera en frente de mi casa también es problema mio y esto
ha sido uno de los cambios, involucrar a las personas también de su casa par afuera.
Y sentir que las cosas pueden ser mejor y una vez que pruebas algo bueno quieres que
eso continde, han aprendido a vivir bien. Y eso es parte de la calidad de servicio. La
promesa de servicio. En el libertador se ha perdido Todo esto hace que con el tiempo
el trabajador valore el trabajo que hace y es parte de la recompensa que se recibe por
la buena prestacion de un servicio. Mas alla de la monetaria. Cada cosa que nosotros
hagamos para mejorar nuestro servicio estamos mejorando la calidad de vida y
culturizando y educando a nuestra gente.
5. Experiencia en el ambito internacional. Combinacion de la experiencia
internacional con la local.
Cotécnica es totalmente venezolana, mi padre comenz6 en los afios 50 con la
recoleccion de basura y limpieza y se involucré en el negocio. En los 80 cuando en
Caracas se hizo una licitacion para privatizar la industria de aseo urbano, en esa
época el IMAU era la empresa que prestaba ese servicio, y 4 empresas fueron
escogidas y la Unica venezolana fue Cotécnica. Del 87 al 98 estuvimos asociados con
una empresa norteamericana pero no funciono.
Esta es una empresa manejada por nuestra familia, mis hermanos y yo. Y hace un afio
decidimos asociarnos. Es una empresa prestadora de servicio y la tecnologia la
compramos de acuerdo a nuestras necesidades. Nosotros estdbamos hasta diciembre
dia a dia en la empresa pero este afio le dimos la responsabilidad completa a esta
empresa porque no logramos congeniar con las nuevas autoridades que estan
manejando este negocio en el Libertador, que era el negocio mas grande de nosotros
y el relleno de la bonanza que esta manejado por la Alcaldia Mayor.
Los franceses me parecen que son los mas equilibrados.
6. ¢Cuadles considera usted que son las potencialidades de Cotécnica?
7. ¢Cudles han sido o son los obstaculos o dificultades que han tenido
implantando la cultura de servicio?
Eso se debe a que hay una influencia externa de retrocesos socioeconémicos Yy
sociopoliticos que estamos viviendo. Nosotros lo hemos notado y verdaderamente la
tragedia que estamos viviendo hoy dia se manifiesta sobre todo en la marginalizacion
de nuestra gente. Cada dia se vuelven mas marginales y eso es terrible porque
habiamos avanzado en eso, sobre todo en el Libertador. Y eso va a tomar tiempo otra
vez recuperarlo.



8. ¢Cuales han sido los mayores desafios con el personal de Cotécnica?
Lo primero que hicimos con los barrenderos fue tratar de hacerles entender que es un
trabajo digno y que hacen un beneficio importante. De las primeras cosas, aunque son
poco notorias, es en los uniformes de obreros, ninguno de ellos tiene la camisa afuera.
Y les deciamos, “Usted se quiere ver bien, Usted es la imagen de la empresa”. Pues
esto nos permitia ir entrando en la cultura de la empresa. En muchos casos son
trabajadores del Municipio Libertador y se ha ido marginalizando la empresa, lo cual
de alguna forma nos ha hecho retroceder en cuanto a esa cultura de servicio.
La induccidn es lo mas importante y siempre explicarles por que se tienen que hacer
las cosas de una manera o de otra.
9. ¢Como potencian internamente el rendimiento de sus empleados? Beneficios
para el empleado, bonos, ascensos.
Luego de estos talleres tiene que venir un proceso de recompensa y de apreciacion.
Aqui en Chacao sobretodo se han hecho premios y anualmente se otorga uno para el
mejor barrendero. Porque los vecinos lo sienten y cuando los vecinos estan contentos,
ellos se expresan en favor de la gente. Y tienen su recompensa también monetaria.
Todo tiene sus pros y sus contras. A veces se pierde de vista esto porque los vecinos
se toman al barrendero para cuidarle la casa o limpiarle el jardin. Ya donde llega el
abuso y la viveza de los propietarios pero que tampoco uno puede generalizar. Pero
de todas formas es la misma comunidad quien también se encarga de hacer sentir bien
a los obreros y dignifican su trabajo y lo valoran. Todo esto hace que con el tiempo el
trabajador valore el trabajo que hace y es parte de la recompensa que se recibe por la
buena prestacion de un servicio. Mas alla de la monetaria.
10. (Cémo han desarrollado las estrategias comunicacionales internas y externas
para desarrollar el trabajo?
Se empieza con una induccién al personal incluso al barrendero, para ensefiarlo a
barrer. Esto es algo que no todo el mundo sabe hacer, para barrer una calle hay que
saberlo hacer (como tomar la escoba para que salga bien el trabajo, para que se canse
menos, para que limpie mejor. Cémo utilizar las bolsas, como ponerlas en la calle,
etc.). Su trabajo hay que conocerlo porque no cualquiera lo puede hacer. Y en todo
esto hay que insistir y repetirselo.
La clave es que la Alcaldia, la empresa y los vecinos sean un equipo. Trabajamos
muy de cerca con las asociaciones de vecinos, porque es el verdadero contacto.
11. ;Cémo se manejan o cuéles son lo medios adecuados para canalizar las
propuestas o quejas de la comunidad?
Lo que se esta tratando de hacer es que se dirijan a la Alcaldia. Que esta sea quien
canalice todos los reclamos. Hay un instituto que se llama el IPCA (Instituto de
Proteccion Civil y Ambiental).



I1. Entrevista con Cruz Manuel Garrido. Gerente de RRHH de Cotécnica.

1. ¢Qué es para usted la cultura de servicio?
Una cultura de servicio se basa fundamentalmente en una parte la actitud, verdad, que
puede tener un trabajador que presta un servicio bien sea de una empresa privada o
una empresa publica, que es sustentada en lo que es la mision que la empresa pudiese
tener.

2. Podria sefalar algunos elementos o caracteristicas basicas que compongan la

cultura de servicio

Cuando hablamos de una cultura de servicio tiene mucho que ver el cliente... y bueno
todo lo que se refiere a actitud la misma cultura de la empresa, la reproduccion de la
vision misma de la empresa y de los valores que tiene la empresa que inculque a sus
trabajadores para el desempefio de cada una de sus actividades. Pero definitivamente
todo esto tiene una orientacion directa con el cliente, a nivel de expectativas, a nivel
de calidad el cliente define como quiere, cuando lo quiere, donde lo quiere y
sencillamente en una empresa de servicio hay que estar dispuesto siempre a satisfacer
en un alto grado la expectativas desde el punto de vista de lo que es el servicio.

3. ¢Como desarrolla este concepto Cotécnica?
La cultura de servicio la empresa lo desarrolla desde el momento en que el trabajador
ingresa. La empresa comienza el proceso de ingreso del trabajador a nivel de una
fase de induccion en las cuales el trabajador comienza a conocer su empresa, se le
deja muy claro para quién trabajamos, en este caso nuestro cliente primario que es la
alcaldia, porque quien contrata los servicios de recoleccion barrido y posicion final de
aseo y el usuario es el que todos los dias recibe el servicio nuestro. Aqui tenemos si
se quiere dos clientes: un cliente de contratante y un cliente que recibe el servicio,
que en este caso es el residente del municipio. Una vez que el trabajador esta claro
sobre esto recibe toda la induccion de lo que es toda la parte de seguridad e higiene y
ambiente, porque una de las cuestiones que nosotros siempre le inculcamos al
trabajador es que nosotros somos una empresa preservadora del ambiente y por lo
tanto todo lo que vaya orientado en su gestion a mantener ese equilibrio es su
responsabilidad mantenerlo. Entonces es parte de lo que la empresa hace, tenemos
cuestiones de seguimiento permanente, una supervision permanente sobre la actividad
que ellos realizan, tenemos una evaluacién también permanente del IPCA que es un
instituto que tiene la alcaldia exclusivamente para monitorear todo el servicio. En este
caso todo lo que tenga que ver con el ambiente y también tenemos todas las
regulaciones establecidas por el Estado para empresas como la nuestra.

4. ;Cudles son las necesidades de los clientes de Cotécnica? ;Como satisfacen

estas necesidades?

El cliente primario nuestro es la alcaldia con ellos establecemos un contrato, de
hecho se suscribe un contrato cuya vigencia es por 10 afios, algunos lo llaman una
concesion, en el cual se especifican cuéles son los criterios que debe tener ese
contrato y que debe tener el servicio que vamos aprestar. Alli se establece frecuencia,
horarios, niveles de calidad, en pocas palabras cual es la responsabilidad que se nos
asigna por la alcaldia para prestar nuestro servicio. Cuando nos vamos entonces al



usuario, el usuario pues es quien esta mas directamente relacionado con nosotros, es
el residente el que convive con nuestros recolectores, con nuestros barredores y uno
de los objetivos o de las premisas que siempre se fijan los usuarios, en este caso
pueden ser los condominios o casa de residencia, es sencillamente que el servicio sea
oportuno y esto al final tiene que ver mucho con seguridad porque la gente saca su
pipotes verdad, que son pipotes que estan predeterminados, son pipotes normatizados
y la empresa los entrega producto de la misma concesion y que en la medida que la
empresa presta el servicio en términos de oportunidad en el momento en que la
recoleccion esta preestablecida para cada uno de los sectores del municipio
sencillamente la gente pueda sacar y meter su pipote en el momento oportuno. De
igual manera, lo que es el barrido pues la gente pide que el barrido se haga con la
frecuencia que estad establecida en algunas zonas es diario en otras es interdiario,
igualmente lo que es la recoleccién de los desechos de las papeleras que estan en los
pedestales que estan en los postes, tenemos un servicio exclusivo para eso, tenemos
las papeleras de desechos caninos donde la gente deposita los desechos caninos, y
bueno que este servicio tenga la regularidad y la permanencia pues que el usuario en
el municipio te exige. lgualmente exigen que se cumplan en las horas y en los dias
que estan preestablecidos.

5. Experiencia en el ambito internacional. Combinacion de la experiencia

internacional con la local.

Cotécnica es una empresa con capital mixto, un 60% de capital extranjero: compuesto
por dos empresas europeas una es FCC que es una empresa que se llama Fomento de
Contrato y Construcciones, espafiola, con mucha experiencia en lo que es contratos
de este tipo y también lo que es mantenimiento y tratamiento de aguas. El otro grupo
que es el grupo Beolia que es el otro socio extranjero, francés, se dedica a lo que es el
tratamiento o mejora de las condiciones del medio ambiente a través de desarrollo de
tecnologias, administracion de acueductos, disefio de tecnologia para recoleccion de
desechos, manejo de desechos industriales, su especialidad fundamentalmente es el
negocio de la basura y disposicion de desechos y administracion de sistemas de
acueductos. Estos dos socios constituyen Proactiva. ElI 40% lo constituye el capital
venezolano que es del grupo Salas. Funcionamos de esta forma tenemos un soporte
tecnoldgico, uno de experiencias basadas en tecnologia por parte del negocio
extranjero y la participacion venezolana que tiene mas de 20 afios de experiencia en
el manejo de este tipo de actividades. Los mayores aportes: tecnologia y experiencia,
ya que en el pais hay muy poca produccion de esto. Desde los camiones de
recoleccion, las moto-barredoras, todo esto es extranjero. Por su experiencia nos han
facilitado la tecnologia de punta sobre este tipo de cosas.
Estamos ahora en ese proceso si se quiere lo que es la cultura de esta empresa que es
Proactiva con la cultura de la empresa venezolana. La experiencia es buena porque a
nivel de toda Europa todas la empresas de servicio deben cumplir con las normas
internacionales de calidad y particularmente en el caso nuestro estamos ahora
entrando en el proceso de certificacion, en la documentacion para obtener una
certificacion de 1SO, con la intencion de poder garantizar altos niveles de calidad en
el servicio que se ofrece. En pocas palabras uno de los aportes importantes es este
pues, sencillamente tratar de imponer por la via de consenso y del compromiso de los



trabajadores y de la empresa, estas practicas que internacionalmente son conocidas
como préacticas. En cuanto al manejo administrativo ellos tienen una experiencia en
manejo financiero y administrativo en empresas de este tipo, tanto pues que esa
experiencia se transmite de ellos hacia nosotros. Es importante también que el
participar en empresas de este tipo t también tienes contacto con otras empresas en
todas partes del mundo, por lo menos en Latinoamérica hay 6 paises, que tienen este
tipo de servicios y donde nos alimentamos unos con otros de la experiencias y las
necesidades que podamos tener. ESo es un gran aporte.

6. ¢Cuadles considera usted que son las potencialidades de Cotécnica?
Yo creo que una de las potencialidades que tenemos es que contamos con un socio
extranjero importante con experiencia en este tipo de servicio. Dos, yo creo que
estamos en un municipio en donde las posibilidades de hacer un trabajo excelente es
bastante grande, sobretodo en un municipio concentrado donde las condiciones de
seguridad pues le permiten al trabajador nuestro ejecutar el trabajo sin el menor
riesgo. Tenemos un contrato por 10 afios que es lo que te permite hacer adecuaciones
desde el punto de vista tecnoldgico y bueno las oportunidades yo creo que son
grandes en la medida en que todos estemos en la disposicion de mejorar dia a dia el
servicio que prestamos. La empresa ha venido incorporando tecnologia y esta
proxima semana salen a la calle unos camiones nuevos, camiones con tecnologia de
punta con relacién a lo que es recoleccion y bueno es la incorporacion permanente de
tecnologia para facilitar el sistema a nivel del municipio Chacao.

7. ¢Cudles han sido o son los obstaculos o dificultades que han tenido

implantando la cultura de servicio?

Yo creo que uno de los mayores obstaculos o dificultades que tenemos es la cultura
del venezolano en relacion a lo que es la disposicion de desechos. Lamentablemente,
a veces es por cuestion de disciplina, los horarios son incumplidos, no hay un orden
con relacion con como deben disponer sus desechos. Otra de las cosas es la
permanente solicitud y pagos extras a los obreros para que te metan en un camion un
desecho que no es regularmente permitido, por ponerte un ejemplo a veces en una
casa que le digan al trabajador: mira te doy estos 30 mil bolivares para que te
encargues de estos desechos de una construccion. Y ese tipo de situacion es la que
perjudica en términos generales, no solamente a esa comunidad sino a todas las
comunidades porgue la disposicion y el mal uso de estas unidades produce deterioro
de ellas y por consecuencia al estar averiada una unidad, esta no solo presta servicio
en una calle, en la mafana presta servicio en un sector y en la tarde en otro o en la
noche, todo depende de los turnos que tenga. Al paralizarse una unidad por este tipo
de fallas sencillamente estamos generando una crisis en el municipio, porque
tenemos que comenzar a hacer reajustes en el uso de las unidades. Creo que una de
las cosas es eso uno es la cultura de la comunidad de cémo disponer la basura, 2. la
frecuente solicitud de botar desechos distintos y 3. El factor cultural del trabajador
nuestro, en el pais no hay una cultura de servicio, la gente no esta acostumbrada, ni se
genera esa conciencia de que estamos en una empresa que definitivamente su objetivo
es servir a una comunidad.

8. ¢Cudles han sido los mayores desafios con el personal de Cotécnica?



9. ¢(Como potencian internamente el rendimiento de sus empleados? Beneficios
para el empleado, bonos, ascensos. ;Coémo se estructura el crecimiento de
empleado dentro de la empresa? Beneficios

Hay diferentes mecanismos de incentivo. Uno ellos tienen la conexion con la
comunidad que supera cualquier tipo de beneficios establecido en las leyes. Segundo,
ellos tienen unas jornadas que establecen ya en funcién a sus esfuerzos, las jornadas
de ellos nunca llegan a las 8 horas, reciben bonificaciones especiales por calidad y
cuido de los equipos que se les asignan. Adicionalmente pues participan de una serie
de actividades para ellos y sus grupos familiares, en las ocasiones en que la misma
dinamica lo permita. Hay beneficios dirigidos a sus hijos en caso de lo que es Utiles
escolares, todo lo que tiene que ver con juguetes en diciembre. Se busca que ellos se
integren pues a la dinamica de la misma empresa. Tienen formacion hay
entrenamiento de la gente, sencillamente yo creo que como trabajadores pueden
recibir un trato que les permita a ellos también saber que son parte de esta comunidad
y de esta empresa.

10. ;Como han desarrollado las estrategias comunicacionales internas y externas
para desempeniar el trabajo?

La comunicacion con los trabajadores es permanente existen dos vias de
comunicacion, la empresa genera comunicaciones permanentes y por ser un contrato
pequefio la comunicacion es hasta directa, tenemos una limitante también a nivel de
los trabajadores, no todos tienen habilidades o facilidades para la lectura, son gente
de muy bajos niveles educativos por lo tanto a veces la relacion directa produce
resultados mucho mas efectivos. Ellos reciben también informacion a través de los
sindicatos, de su sindicato y con las comunidades externas nosotros tenemos que en
estos momentos pues no tenemos la persona, una organizacion que se llama
Participacion Ciudadana, que es una organizacion de la empresa que se encarga de
mantener un contacto permanente y directo con el municipio a través de las
asociaciones de vecinos, coordinacion de actividades, reciclaje en las escuelas,
generacion de ingresos a las escuelas o a alguna fundacion a través del reciclaje de
productos, ese tipo de cosas. Y a través de charlas en los colegios, liceos, visitas
guiadas y talleres de reciclaje que se dictan a nivel de los escolares del municipio.
También hay una relacion muy estrecha y directa con la alcaldia, es permanente y
diaria, justo pues por la supervision del contrato.

Linea de comunicacién corporativa

Hay una imagen que se le impone a las unidades y la imagen pues es sencillamente la
imagen de la alcaldia o del municipio, Chacao. Los colores estan predefinidos en el
contrato, la empresa no puede colocar los colores que quiera sino que tiene que tener
armonia con la identificacion del mismo municipio. Por eso el rotulado de los
camiones, los uniformes de los obreros y de los empleados estan identificados con el
mismo logo del municipio, independientemente que sea Cotécnica-Chacao los colores
estan predeterminados en el contrato. Claro los colores tienen mucho que ver con
cuestiones de seguridad, tienen que ver con que usan camisas naranjas fluorescentes,
pantalones con bandas reflectivas porque como realizan trabajos en exteriores tienen
que tener un uniforme visible.

Publicidad de la empresa



Fijate que quizas la inversion que se debiera hacer pudiera ser mayor, pero a nivel
publicitario yo creo que la mejor publicidad para nosotros es el servicio. Nuestro
interés es que, por eso te decia al trabajador se le dan bonos porque cuida sus
unidades, las unidades limpias, sus uniformes bien llevados, un servicio bien
prestado, esa seria la mejor publicidad para nosotros. Decir en la television o tener
una valla externa al municipio es como decimos que somos bueno pero a lo mejor no
somos tan buenos, entonces la mejor publicidad es nuestra gente. Estamos en un
municipio cerrado, no tenemos ninguna actividad fuera de este municipio asi que
cualquier actividad, cualquier publicidad se vuelca internamente.

11. ;Como se distribuyen las funciones con respecto a la Alcaldia de Chacao?

12. ;Como manejan la linea de comunicacion entre la Alcaldia y Cotécnica?

13. ;Como se manejan o cudles son lo medios adecuados para canalizar las

propuestas o quejas de la comunidad?
Hay diferentes vias: td tienes la pagina web de la alcaldia (contacto con la
comunidad) y donde los residentes pueden plantear de manera escrita e indirecta a la
direccion de concesiones de la alcaldia los reclamos con relacion a este servicio o los
servicios que presta la empresa. Eso la alcaldia inmediatamente lo remite, nosotros
también podemos entrar a la pagina y revisarla desde alli. A cada una de esos
reclamos se le da respuesta y a la alcaldia hay que enterarla de la respuesta que dimos
y entonces la alcaldia le hace seguimiento a la solicitud que haga cualquier residente
en relacion con lo que es el servicio. Esa es una via. La otra via es directa, con
Cotécnica, cada ruta tiene un supervisor, el supervisor es responsable de mantener
contacto permanente de recibir los reclamos o las criticas que pueda haber con
relacion al servicio asociado a su sector. Tenemos también unas lineas telefonicas y
constantemente recibimos llamadas de algun servicio insatisfecho que el servicio no
paso, no recogieron, de que no han llegado. En ocasiones hasta de emergencia misma
has incurrido en demoras en el servicio y se le da explicaciones al usuario incluso
horas y dias para ir a resolver su problema. Pero la relacion es permanente, hay
muchas vias, diferentes vias.
¢ Los clientes conocen esas vias?

El cliente normalmente las conoce pero de hecho participamos en un comité del
municipio que es un comité asociado a cuestiones de tipo ambiental. Nosotros
participamos a través del gerente de ese contrato. Hay un representante de cada
asociacion de vecinos, representantes de la alcaldia y representantes de la empresa en
este caso. Son los que se retnen y analizan los problemas vinculados con el servicio y
alli se van canalizando también las respuestas, con una organizacion a través de las
asociaciones de vecinos, el contacto permanente es con ellos.



I11. Entrevista con Rafael Schwartz. Gerente de Operaciones de Cotécnica

1. ¢Qué es para usted la cultura de servicio?
Servicio es algo que demanda un usuario. Todo usuario que demanda un servicio
quiere que lo sirvan de la mejor manera posible para tener una satisfaccion. Si el
usuario ademas paga por ese servicio, porque hay servicios gratuitos y servicios no
gratuitos, tiene aun mayor derecho a exigir que su servicio le sea prestado
adecuadamente. Eso es visto desde el lado del usuario. Visto del lado del prestador de
servicio, este asume cuando se compromete con una comunidad en prestar un servicio
y que lo va a hacer a tiempo, eficientemente, adecuadamente, cumpliendo todas las
normativas legales, ambientales, municipales, que pudiera haber al respecto,
respetando normas contractuales y de alguna forma buscando siempre satisfacer en
mayor medida al cliente. En esto de prestar servicio hay servicios que dependen de
que el cliente se sienta satisfecho para que vuelva a usarlo, vamos a llamarlo
restaurante (yo no vuelvo a un restaurante donde me sirvieron mal o me atendieron
mal, porque tengo la alternativa de buscar otra opcion). En el caso del servicio
publico como el de aseo urbano, donde lamentablemente le viene impuesto por la
alcaldia en una contratacion exclusiva, el usuario no tiene la posibilidad de decir no
me gusta este prestador mandame otro, porque ahi imperan unas cuestiones de
criterio econdmico donde no permiten esa diversidad. Lamentablemente, hay que
asegurar los mecanismos de supervision y control que permitan en un momento dado
medir del lado del usuario su satisfaccion, que quien es la autoridad en este caso una
alcaldia que aunque contrate el servicio de una empresa privada no pierde su deber
que le establece la ley de que ella es la que esta por ley obligada a prestar el servicio
ya que el municipio al final siempre es el responsable, y que la empresa lo preste
adecuadamente. Todo esto dentro del marco de todos queremos tener una mejor
calidad de vida y definitivamente un servicio publico es algo que al final, incide
muchisimo en tu calidad de vida. Tener agua, teléfono, policia, correo, aseo urbano si
definitivamente incide en tu calidad de vida.

2. Podria sefalar algunos elementos o caracteristicas basicas que compongan la

cultura de servicio

Un servicio tiene que ser prestado eficientemente, adecuadamente, al menor costo
posible, atendiendo siempre las necesidades del usuario, debe ser dinamico porque la
ciudad de alguna forma es dinamica, las cosas cambian, tiene que ser adaptable a las
nuevas situaciones, tiene que adaptarse rdpidamente a las nuevas situaciones y debe
permitir que todo el mundo esté satisfecho tanto la alcaldia que puede ser la autoridad
que lo controla como el usuario final.

3. ¢Como desarrolla este concepto Cotécnica?
Nosotros tenemos un contrato, aqui esta claramente definido el alcance de los
servicios. Definitivamente, quien el algin momento pudiera calificar si ese servicio
es prestado adecuadamente o no es el usuario. Al usuario, un caso particular del
Municipio Chacao, se le han dotado de varios mecanismos a través de los cuales en
un momento dado hacer llegar su satisfaccion o insatisfaccion, que son o un teléfono
de comunicacién directa con nosotros u oficina de atencion al ciudadano que tiene la



alcaldia 0800-CHACAOQ1, donde hay toda un red de informacion que le permite al
municipio atender cualquier tipo de solicitud o necesidad que tenga el usuario, que
puede ser desde talar un arbol hasta que tuvo un problema con la policia o el servicio
de aseo urbano tiene un problema o quiere un contenedor, eso no es un reclamo es
una solicitud. Existen todos los mecanismos para hacer que de alguna forma la
inquietud o necesidad del usuario sea satisfecha. El contrato establece, para la
alcaldia, sanciones en el caso de incumplimiento. Si la empresa que debe prestar el
servicio no lo presta estan establecidas las sanciones. Entonces mi cultura a lo mejor
va por el lado coercitivo. Yo tengo unas responsabilidades que estan establecidas en
el contrato, unos alcances definidos y se supone que uno a quien contrata le hace
claramente ver mira tu tienes que hacer esto, lo tienes que hacer de estas manera, esta
es tu responsabilidad, estas son las que no debes hacer. En el caso de un
incumplimiento, como nosotros trabajamos en la calle, a diferencia de lo que es un
salon de clases donde todo el mundo esta en salon y la profesora los controla a todos,
yo trabajo con todos en la calle y no tengo la posibilidad de verlos a todos todo el
tiempo, dependo de esa supervision de mis supervisores, de la propia comunidad,
como usuario, o del alcaldia que tienes su servicio de inspeccion para controlarnos.
En el caso de un incumplimiento pues dependiendo de este hay distintas maneras de
hacer llegar la sancion, si es que amerita una sancion o la observacion en el caso de
que sea algo de solo observar.
INTERNAMENTE
Ciertamente que a lo mejor en este momento no estamos en el momento cuspide de
ese tipo de labor, en el sentido de que nosotros hemos tenido nuestros altos y bajos
organizacionales y en este momento vamos a decir que estamos en un bajo
organizacional. Nosotros en algin momento dado, hemos llegado a dictar talleres de
autoestima, en el sentido de que no es facil ser trabajador de aseo urbano, no es fécil
trabajar recogerle la basura a otro. Nosotros hemos hecho en su momento desde
talleres de autoestima hasta reuniones con el personal. En este momento estamos
haciendo, con una frecuencia de cada tres semanas, reuniones en un salon de
reuniones del IPCA, donde hemos reunido a la gente les hemos explicado para donde
vamos, qué queremos, qué esperamos de ellos, cdmo lo ve la alcaldia, quién ha estado
presente en esas reuniones, y de alguna forma hemos tratado de llevarlos a darles la
imagen de servicio que queremos ver. Les hemos dicho basicamente las
inconformidades que hasta el propio Alcalde en algin momento dado pudiera tener
con ciertas areas de nuestro servicio con la idea de tratar de corregirlo. A lo mejor no
hemos sido lo mas eficiente posible, o que pasa es que en este momento estamos
atravesando unos cambios y hasta que no reestructuremos esos cambios totalmente no
vamos a poder efectivamente retomar el decirle tu trabajo nuevo es tal, porque
estamos cambiando todo el plan de operaciones, y en el proximo mes deberiamos
trabajar totalmente distinto. En el momento que tengamos eso totalmente estructurado
pues vamos a tener que ir persona por persona “usted antes hacia esto, ahora tiene que
hacer esto”.

4. ¢Cuales son las necesidades de los clientes de Cotécnica? ;,Como satisfacen

estas necesidades?



La vision de municipio que tiene Chacao es la de Gran Condominio. Y cuando tu
vives en un condominio este hecho implica varias cosas: puede ser que tu tengas que
pagar gastos que no necesariamente te tocan, pero que te benefician (de la misma
forma hay una serie de servicios que se prestan en el municipio que forman parte de
la comunidad, que va desde las quebradas, areas verdes de las entradas del municipio
de los distribuidores...). TG me preguntas por qué yo tengo que pagar €so, pues
porque el hecho de que td estés en un municipio que tenga buenos servicios publicos,
seguridad, que luzca bien, le da valor a tu propiedad. Ciertamente, el habitante del
municipio quiere todo aquello que le dé una mejor calidad de vida. No solamente es
aseo urbano lo que el usuario demanda, son una serie de cosas las que conforman la
necesidades del usuario y que en la medida que un municipio se las pueda proveer a
la comunidad, esta por un lado se va a sentir mas satisfecha pero ademas el prestigio
de la comunidad, vivir en una comunidad que tiene todos los servicios que funcionan
da ademas de satisfaccion, prestigio y con este plusvalia y con esta incrementa el
valor de la propiedad. Es un juego de ganar ganar todos.
INTERNAMENTE
Yo creo que las necesidades basicas de todo ser humano las tiene cualquier empleado
de Cotécnica, esas necesidades comienzan por garantizar techo, alimentacion,
satisfacer tus necesidades basicas, después satisfacer tus necesidades personales de
autoestima y definitivamente el poder crecer. Nosotros tenemos casos muy
particulares como es el caso de que habia una foto de un barredor, en la oficina donde
trabajabamos antes, que comenzo asi y lleg6 a ser gerente de recursos humanos. No
todo el mundo tiene potencial de crecimiento, no todo el mundo en un momento
entiende que no me va a caer del cielo, es una combinacién de “yo quiero, tengo que
trabajar para superarme, pero también tengo que poner las condiciones para que €so
se dé”. Yo creo que mucha gente en su oportunidad ha tenido una oportunidad amplia
de desarrollo, hay otras que a lo mejor han sentido que aqui no hay ningiin momento
de oportunidad. Es un trabajo doble, la empresa te lo da pero td también lo tienes que
buscar. Yo creo que el algin momento con la gente con la que ha habido mayor
movilidad es con las recepcionistas, varias personas que entraron aqui en ese cargo,
hoy en dia ocupan diferentes y mas altos cargos dentro de la empresa.

5. Experiencia en el ambito internacional. Combinacion de la experiencia

internacional con la local

En el afio 97, buscando esa posibilidad de expansion a través de tecnologia, buscamos
un socio extranjero que tuviera mucho mas experiencia que nosotros y nos
asociamos. El nombre anterior era Compafiia General de Aguas, por el camino se
Ilamé Vivendi y hoy en dia se llama Proactiva Medio Ambiente. Dentro de la cadena
todo es exactamente lo mismo. Es una socio que tiene 150 afios de experiencia en el
area de servicio publico. Comenz6 llevando agua en la ciudad de Paris, ese transporte
de agua llevaba agua pero llegaba vacio, entonces se preguntaron por qué no llevar la
basura en carretas jaladas por caballos y de ahi empez6 el servicio de aseo urbano.
Algo que nadie nunca se imagind, pero nos buscamos a alguien que lo sabe hacer,
que lo estd haciendo en muchos paises del mundo donde definitivamente la solucion
de EIl Cairo, se puede parecer conceptualmente a la de Venezuela, pero el cairo es El
Cairo y Venezuela es Venezuela. Los precios de las cosas son distintas, la cultura de



la gente es diferente, cada cosa tiene su particularidad, y uno lo que trata es de que
esa experiencia que hay en otros lados tratarla de multiplicarla aqui. Dentro del grupo
se hacen reuniones periédicamente en los distintos paises, para ver en cada area como
se esta manejando. Cémo lo hacen, por qué lo hacen. Se pasa por recursos humanos,
hay desde iniciativas sociales entendiéndolas como lo que haces con los empleados o
lo que haces con la comunidad, hay de técnicas puramente, de relleno sanitario. Eso
ha permitido por ejemplo, que hoy en dia el grupo tiene unos estandares de relleno
sanitario donde para que algo se llame del grupo, tiene que por lo menos cumplir con
una serie de caracteristicas muy particulares y definidas, y si no lo cumple por lo
menos hay que llevarla a ese estandar minimo. Si tienes mas, mejor, pero hay cosas
minimas que tienes que cumplir. Adaptadas a cada circunstancia, pero ese estandar es
aplicable a cualquier parte del mundo y eso viene producto de esa conjuncién de
factores que uno trae de las experiencias de otros lados y que te llevan a proponer
cosas factibles en cualquier parte.

6. ¢Cuadles considera usted que son las potencialidades de Cotécnica?
Cotécnica se ha caracterizado por ser una empresa que siempre ha innovado
tecnoldgicamente, con orgullo podemos decir que muchas de las cosas que hoy en dia
se usan en otras de las empresas desde el punto de vista tecnoldgico, nosotros fuimos
los primeros en traerlas. Somos una empresa que busca los mejores equipos y de la
mejor calidad para tratar de ofrecer el mejor servicio en un primer momento y
entendiendo que aungue haya una inversion inicial mucho mas alta, pues a largo
plazo eso produce una serie de beneficios. Tratamos de ser adaptables a los cambios
tecnoldgicos en el sentido de que entendemos que lo que era bueno hace tres afios no
necesariamente sigue siendo bueno pero seguimos en la busqueda de esas cosas.
Estamos metidos en areas como relleno sanitario, sin lugar a dudas operamos el
“Unico” relleno sanitario del pais porque los otros son mas vertederos que rellenos
sanitarios y de alguna forma tenemos el conocimiento técnico o la experiencia de
poder hacerlo en otros lados y si no lo estamos haciendo en estos momentos en otros
lados es porque hay razones politicas que no nos lo permiten.

7. ¢Cudles han sido o son los obstaculos o dificultades que han tenido

implantando la cultura de servicio?

La dificultad es trabajar con gente que en un momento dado pudiera ser de la menor
calificacion del mercado eso es ciertamente una gran limitante. Porque tu trabajo es
hostil en una ambiente hostil, es dificil, es duro, es pesado, no quiere decir que no
haya trabajos igualmente duros. Uno en un momento dado ha conseguido ciertas
mejorias, ahorita tratamos de que todos los camiones sean automaticos, un camion
automatico para un vehiculo que hace muchos arranques y paradas es muchisimo mas
cémodo para el conductor que un camion sincrénico. Son cosas que hemos innovado
buscando mejorar no solo la comodidad del chofer sino también la eficiencia para el
mecénico, involucra mucho menos reparaciones. Desde distintas areas hay muchas
cosas que uno puede ir haciendo dentro de ese reto que hay con el personal. Vivimos
en un pais que tiene inflacion, esta hace que no estemos conformes con nada.

8. ¢Cuales han sido los mayores desafios con el personal de Cotécnica?
El mayor desafio con el personal de Cotécnica es trabajar con un grupo de personas
que humanamente son espectaculares pero que definitivamente dentro del mercado



laboral no son el grupo mas calificado del entorno. Cualquier persona prefiere ser
portero de la alcaldia o cuidador de bafios 0 ascensorista antes que estar recogiéndole
la basura a otro. Entonces el grupo de gente que en un momento dado termina
haciendo las labores de aseo urbano sin hablar de ejecutivos, estamos hablando de las
personas de mas bajo nivel, ciertamente son las personas de mas bajo nivel y
calificacion en el mercado. Y cuando hablas de algunos especializados como es un
mecanico de camién, si yo tengo la oportunidad de trabajar en un camion de otra
compaiiia yo prefiero trabajar ahi, que estar metido dentro de un camion de basura
donde un gusano me puede estar cayendo encima de la cara. Ciertamente, el formar
ese tipo de gente y acostumbrarlo a trabajar en unas condiciones totalmente adversas,
no es nada agradable. Es un reto tener o captarlos, que se mantengan, ensefiarlos
adecuadamente y digo adecuadamente en el caso de las personas de mas bajo nivel.
En algin momento desarrollamos una mision de culturizacion, por ejemplo de
primaria, teniamos gente que no sabian leer ni escribir y firmaban con su huella. Era
dificil, porque resultaba dificil transmitirle cosas y en los recibos de pago nosotros
mandamos mensajes. Nuestro interés era que esa gente mejorara. Como todo, hubo
gente que puso interés y lo aprendid y lo agradecid, y hubo gente que no se preocupd.
9. ¢Como potencian internamente el rendimiento de sus empleados? Beneficios

para el empleado, bonos, ascensos. ;Como se estructura el crecimiento de

empleado dentro de la empresa? Beneficios
La alcaldia selecciona un grupo de mejores barredores y los premia en un acto
publico, en un auditorio, en donde quien entrega el premio es el propio Leopoldo
Lopez. No lo hacemos con la empresa sino a través de la alcaldia porque es mas
como un reconocimiento pablico, hemos conseguido que la prensa lo cubra y para el
trabajador eso es muy importante. Ese tipo de cosas las hemos logrado en algun
momento. Hoy tenemos un sindicato distinto al que tuvimos hace poco. Hubo un
cambio sindical recientemente, y ciertamente, en el concepto del contrato colectivo el
sindicato tiene una gran responsabilidad como representante de los trabajadores en
hacer cierto tipo de cosas que a veces no lo entienden los que estan hoy vy
formalmente no lo han hecho como debe ser. Hay unas clausulas de contribucion al
sindicato, como por ejemplo teniamos fiestas de navidad, Utiles escolares para los
nifios y regalos, pero por diferentes problemas que hubo eliminamos esa clausula y la
cambiamos por otro tipo de incentivos. Lo cambiamos por salario. La fiesta de
primero de mayo y la de Navidad lo que hicimos fue que lo que la empresa gastaba
por ese concepto se lo damos al sindicato para que sea este quien haga la fiesta.

10. (Cémo han desarrollado las estrategias comunicacionales internas y externas

para desarrollar el trabajo?
La alcaldia maneja muchas cosas y nosotros también. Algunas que nosotros pasamos
por la alcaldia porque ellos tienen que estar de acuerdo. Cuando cambiamos los
horarios los tenemos que publicar nosotros. En algunos momentos ponemos
publicidad en medios de comunicacion. Ultimamente no lo hemos tanto pero
mandamos nuestras notas de prensa y las publicamos en los medios. Si yo no me
vendo nadie me va a vender a mi y eso desde el punto de vista comunicacional lo
tenemos claro.



En los Valles del Tuy se llevan a cabo visitas a los colegios, entre otras actividades,
pero en Caracas no. Porque la Alcaldia de Chacao en un momento dado me dijo por
qué no hacemos algo distinto y lo hacemos con alguien en outsoursing y que sea
combinado y no se ha concretado. Y ciertamente yo tendré que retomarlo.
La pagina web nuestra no esta al dia y la idea es que en la fusion existe una persona
que se va a ocupar de eso.

11. ;Como se distribuyen las funciones con respecto a la Alcaldia de Chacao?

12. ;Como manejan la linea de comunicacion entre la Alcaldia y Cotécnica?

13. ;Como se manejan o cudles son lo medios adecuados para canalizar las

propuestas o quejas de la comunidad?

Desde la éptica de la alcaldia es que como yo soy el responsable del servicio y de
alguna forma yo soy el ultimo responsable ante la comunidad, porque si la empresa
no sirve el responsable es el Alcalde, la alcaldia quiere estar enterada de todas y cada
una de las fallas. Y en la medida en que esté enterada utilizar esas fallas de dos
maneras, ¢cudl es el objetivo de una alcaldia cuando subcontrata a una empresa
privada, castigar a la empresa o buscar que preste el mejor servicio? Hay alcaldias
que por cuestiones de manejo utilizan las quejas y reclamos para fregarte, no para
buscar mejorias. Lo ven con el &nimo de castigar. Ciertamente que cuando la
intension es corregir, no hay problema. La Alcaldia de Chacao trabaja con nosotros
muy tomados de la mano, porque a ellos lo que le interesa es que el usuario esté
contento y no castigarme.
Mejoramiento: se presentara un nuevo plan de mejoramiento de servicio. Ese plan de
mejoramiento puede ser en el cémo lo haces desde el punto de vista estratégico-
logistico, hasta como lo hace cada uno de los empleados o trabajadores. Estamos
reestructurando todo nuestro plan operativo y la idea es que de aqui a un mes estemos
trabajando totalmente diferente.



IV. Entrevista con Gregorio Abreu. Gerente de Contrato de Cotécnica

1. ¢Qué es para usted la cultura de servicio?
Servicio es dar un bien a una comunidad, a un publico. Entonces para mi una cultura
de servicio es siempre dar lo mejor de uno en bien de una comunidad. En un servicio
publico, en este caso como lo es el de aseo urbano, es ofrecer el mejor servicio. La
mejor recoleccion, el mejor barrido, la mejor limpieza; que una comunidad se sienta
satisfecha y goce de salud de bienestar tanto social como econémico.

2. Podria sefalar algunos elementos o caracteristicas basicas que compongan la

cultura de servicio

En el caso del servicio que presta Cotécnica, una cultura basica seria no ensuciar.
Tienes una empresa que te recoge la basura, que te barre las calles, que te limpia,
pero th no deberias ensuciar, deberias colaborar con esa empresa, a pesar de que le
pagues para recoger la basura. Yo creo que una caracteristica basica es colaboracion,
no ensuciar, cumplir con las normas, respetar los horarios, respetar los derechos de
los demés, antes de exigir nuestros derechos. Esas serian para mi las caracteristicas
bésicas.

3. ¢Como desarrolla este concepto Cotécnica?
Haciendo su trabajo de la mejor manera, respetando las normas internas de la
empresa que estan hechas para cumplir con una comunidad, respetando nosotros
mismos los horarios del servicio, que nuestras rutas siempre salgan a la hora, que
nuestros barredores cumplan su rutina de trabajo. Estar siempre en contacto con las
asociaciones de vecinos para percibir de los cuél es su nivel de satisfaccion ante el
servicio. Atender siempre las quejas y los reclamos de la mejor manera y buscar
corregir en el tiempo y la mejora continua.

4. ¢Cuales son las necesidades de los clientes de Cotécnica? ;,Como satisfacen

estas necesidades?

Una necesidad bésica del cliente es ver su municipio excelente, limpiecito. Ellos
quieren que se cumpla con sus horarios de recoleccion, de barrido, que el servicio
plus se haga al 100%, que lavemos las calles todos los dias. Entonces, en funcién de
eso nosotros debemos cumplir con nuestro programa de trabajo, cumplir todos lo
dias. Las necesidades basicas del cliente es ver su municipio perfectamente limpio y
que salga a la calle y no vea ni una sola bolsa de barrido, ni de recoleccion, que no
haya papeles en la calle, que las aceras estan limpias. Y nosotros tenemos que velar
para que esto se cumpla partiendo de nuestro plan operativo previsto y del cual la
alcaldia esta al tanto, que es nuestro primer cliente.
Responsabilidades con la Alcaldia
El Alcalde o la Alcaldia nos exigen. Ellos tienen nuestro plan operativo. Lo que ellos
quieren es que este plan se cumpla. Para poder disefiar ese plan operativo, se llegé a
un acuerdo con la Alcaldia y buscando satisfacer todos los niveles de calidad que
ellos exigen. Se disefia un plan operativo, se les presenta y ellos luego lo aprueban y
nosotros tenemos que cumplir con él. La comunicacion que tengamos con la alcaldia,
los diferentes organismos que ellos tienen para controlarnos a nosotros como es el
IPCA, esa comunicacion nos permite corregir la falla que tengamos en ese



cumplimiento del plan operativo. También nos permite revisar el plan operativo y
mejorarlo. Nosotros todos los afios debemos mejorar ese plan operativo y €so es un
estudio en conjunto: alcaldia y Cotécnica. Y con base en ese estudio nosotros
proponemos un nuevo plan operativo, la alcaldia lo aprueba y se comienza a aplicar.
Esto nos permite mejorar y los mas importante mantener ese feedback alcaldia-
Cotécnica. Aparte del usuario. Nosotros tenemos una comunicacion con ellos, la
alcaldia tiene una pagina web donde tienen acceso a la alcaldia y envian sus
reclamos. Nosotros diariamente los revisamos y les damos respuestas. Eso se analiza
y en funcion de ellos nosotros vemos donde estan las fallas, donde debemos mejorar
y cuando esas faltas son repetitivas y se dan cumpliendo el plan operativo pues uno
percibe que hay que cambiar el plan operativo, ya que hay algo que no se esta
haciendo bien.

5. Experiencia en el ambito internacional. Combinacion de la experiencia

internacional con la local

6. ¢Cuadles considera usted que son las potencialidades de Cotécnica?
Nosotros el nivel de ética, de profesionalismo que existe en todo nuestro equipo de
trabajo, es algo que no se consigue en cualquier otro lado. Yo creo que lo mas valioso
aqui, aparte de que tenemos recursos, tenemos una cantidad de unidades, que son
cosas materiales tu vas al mercado y las consigues; es la capacidad que tiene nuestro
recurso humano en hacer sus labores. Yo creo que eso es algo que aqui en Cotécnica
es muy importante, yo he tenido experiencia en otras empresas de aseo urbano y aqui
me he encontrado con un excelente equipo de trabajo. Este se preocupa por su
empresa y siente a su empresa como es debido, se siente identificado. Eso es lo mas
valioso que tenemos nosotros y podemos hacer con esto todo lo que nos
propongamos.

7. ¢Cuéles han sido o son los obstaculos o dificultades que han tenido

implantando la cultura de servicio?

Lo mas importante es la comunicacion. Con nuestro personal es orientarlos hacia la
calidad del servicio que nosotros queremos. Estamos trabajando hacia la 1SO9000.
Tenemos primero que nada establecer unos procedimientos de trabajo, organizar.
Para lograr una cultura de servicio y lograr cumplir con un plan operativo tenemos
que organizar el procedimiento del trabajo y que se cumpla a cabalidad y estar
siempre vigilantes con un seguimiento continuo a nuestro trabajo a nuestro personal.
Ir corrigiendo cualquier actitud que no vaya acorde con los procedimientos que
nosotros tenemos. El personal de barrido esta disperso por todo el municipio, cada
uno tiene una ruta de trabajo, al lado de él no hay continuamente un supervisor que
estd viendo lo que él hace, este pasa en diferentes momentos del dia, pero en la gran
mayoria del tiempo esta solo y ahi es donde existe el mayor problema. Porque
dependiendo de factores que un no puede controlar como de su estado de &nimo, esto
podria afectar el servicio que presta. Puede que no recoja la basura como debe ser o
dejo una cesta en la calle. Y toda una comunidad se ve afectada por un trabajador. La
organizacidn que nosotros estamos tratando de conseguir, es que un procedimiento de
trabajo sea siempre continuo y que un determinado servicio no depende de una sola
persona, que esta persona se reemplazada si tiene algin problema y podamos
continuar prestando un buen servicio. Estamos también creando unos indicadores



para medir el servicio con auditorias internas, que vamos a hacer con unas personas
que estan capacitadas para salir a la calle y hacer una auditoria objetiva del servicio
que presta cada sector. Esto nos permitird notar algunos problemas y los iremos
corrigiendo en la marcha.

8. ¢Cuales han sido los mayores desafios con el personal de Cotécnica?

Nosotros tenemos que explicarles a ellos la importancia de su trabajo. Que es lo que
hemos estado haciendo de un tiempo para aca. Que ellos se sientan orgullosos con lo
que hacen, que esto es muy importante para la comunidad y que el hecho de que lo
hagan bien o mal puede afectar a cierto numero de personas. Ellos son la imagen de
la empresa en la calle. El caos de los barredores, un solo barredor en una calle que lo
veas que en vez de estar vaciando la papelera en la bolsa, lo veas abriendo la tapa
viendo a ver si se consigue una lata, ti pasas en frente de ese trabajador y en la
franela dice Cotécnica y lo primero que piensas es: “mira lo que hace la gente de
Cotéecnica”. Por esta razon es importante que todos tengamos una misma directriz,
que estemos conscientes de cual es nuestra mision, qué es lo que queremos y nos
sintamos identificados con eso. Que todos los logros que tenga la empresa es el logro
de cada uno de los trabajadores de Cotécnica.

9. ¢Como potencian internamente el rendimiento de sus empleados? Beneficios
para el empleado, bonos, ascensos. ;Como se estructura el crecimiento de
empleado dentro de la empresa? Beneficios

Si hay unos mecanismos de ascenso que son: el obrero de barrido puede ascender a
obrero de recoleccion, el chofer de limpieza puede ascender a chofer de recoleccion.
Un buen trabajador nosotros siempre lo tendremos en cuenta para, por ejemplo
trabajar los feriados o los domingos, cuando existen jornadas especiales donde ellos
cobran un bono, son los primeros que se toman en cuenta. Aparte del otro estimulo
que ponemos es hacerle llegar el reconocimiento personalmente de que esta haciendo
bien su trabajo. Cuando ellos tienen un problema y si es un buen trabajador nosotros
le damos una atencion especial, igual atendemos a todos los trabajadores
independientemente que se porten bien o mal. Es buscar ese compafierismo interno y
que ellos sientan que estan en una familia y que sientan nuestro apoyo en las buenas y
en las malas.

10. (Cémo han desarrollado las estrategias comunicacionales internas y externas
para desarrollar el trabajo?

Nosotros tenemos que mejorar la parte de comunicacion externa. Cotécnica chacao
tiene que tener un departamento de participacion ciudadana, eso se manejo hasta
diciembre del afio pasado (2005). La persona encargada dejo de trabajar y ese
departamento se perdid. Nosotros actualmente estamos trabajando en volver a crear
ese departamento. Claro su funcién es visitar a las asociaciones de vecinos, hacer
charlas, sondear la opinidn de los usuarios y eso nos permite saber como vamos. Hay
que crearlo y lo vamos a crear.

11. ;Como se distribuyen las funciones con respecto a la Alcaldia de Chacao?

La alcaldia tiene un organismo que es el IPCA, que tiene una estructura, tengo
entendido que son como 50 inspectores, una gerente de ambiente, una jefa del equipo,
una gerente y una presidenta. Su funcion es velar y supervisar nuestro trabajo en
funcién de un plan operativo establecido. Que salgan los camiones a la calle cuando



tienen que salir, que los obreros de barrido estén en la calle y barran lo que tienen que
barrer; y en funcion de eso ellos van elaborando unos informes diarios y
semanalmente nos hacen llegar todas las deficiencias que ellos notaron. Hoy
conversando con la gerente del IPCA para buscar un mecanismo a través del cual
nosotros tengamos una comunicacién diaria. Para nosotros seria ideal poder manejar
toda la informacion que ellos manejan diariamente. Alexis Santos (Jefe de
operaciones) y Luis Rivero (Jefe de control de Planificacion). Hay una comunicacién
diaria. Nosotros le hicimos una propuesta a la alcaldia de mejora del servicio y
quieren resultados inmediatos y todavia no se ha logrado lo que ellos quieren, hay
mucho trabajo que hacer.

12. ;Como manejan la linea de comunicacion entre la Alcaldia y Cotécnica?

13. ;Como se manejan o cudles son lo medios adecuados para canalizar las

propuestas o quejas de la comunidad?

Cotécnica no tiene un punto de atencion al usuario, nosotros queremos vendérselo a
la alcaldia para ver si nos permiten tener un punto pero la alcaldia es muy celosa en
su gestion y los entiendo. Ellos quieren estan bien enterados de lo que pasa. Ellos
quieren que los reclamos se hagan a través de ellos para ellos estar al tanto de lo que
estd pasando. La via es atencion al cliente y la pagina web.



V. Entrevista con Juan Luis Ronddn. Oficina de Administracién y Concesiones
de la Alcaldia de Chacao

1. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajan con Cotécnica?
Desde el afio 92-92. En el 2003 se vencid el contrato y se hizo una prérroga del
contrato durante 10 afios mas.

2. ¢Qué papel desempefia la Alcaldia de Chacao con respecto a la prestacion del

servicio de aseo urbano?

La Alcaldia de Chacao tiene una relacion contractual con Cotécnica, nosotros
supervisamos el trabajo pero no intervenimos en su funcionamiento. Cotécnica si se
encarga del mantenimiento de determinadas areas verdes del municipio como:
espacio de la Cota Mil, la principal de Altamira, alrededores del distribuidor de
Altamira, entre otras.

3. Usted considera que sus necesidades como primer cliente se han visto

satisfechas por Cotécnica

Basicamente no. Existen numerosas deficiencias en el servicio que presta Cotécnica.
Un incumplimiento del contrato y dentro de esto un incumplimiento de los horarios
de recoleccién de la basura. Existe una falta de equipos. En los ultimos afios la
poblacion del municipio ha crecido, de una manera que no se habia estimado y esto se
traduce en que se produzca una mayor cantidad de basura y Cotécnica no se de abasto
con los equipos con los que actualmente cuentan. Hay deficiencias en la prestacion
del servicio Plus. Por otro lado, ellos actualmente tienen problemas con sus
trabajadores y esto evidentemente se revierte en el municipio. Hace poco, los
trabajadores decidieron implantar el Plan Morrocoy, en donde las actividades se
retrasaron en cuanto a la limpieza y recoleccién de basura, y en otra oportunidad se
fueron a huelga.
En estas situaciones la poblacion se quejaba por los altos costos de un mal servicio.

4. ¢Cbmo definiria la relacion laboral que mantienen con Cotécnica?
La relacion que se maneja con Cotécnica es meramente contractual. Como lo
establece la Ley Organica en las competencias dentro de la alcaldia esta debe
encargarse de tener una compafiia que preste el servicio de aseo urbano y en este caso
Cotécnica es la encargada.

5. ¢Como manejan la linea de comunicacion entre Cotécnica y la Alcaldia?
La linea de comunicacion se maneja con mi homélogo de Cotécnica en cuanto al
contrato. Semanalmente nos reunimos y se evalta el desempefio de la empresa.
Cotécnica en estas reuniones ha tomado en cuenta que las necesidades del municipio
han cambiado y han elaborado propuestas para contrarrestar esta situacion, situacion
que en teoria se perfila muy positiva.

6. ¢Como calificaria usted el trabajo desempefiado por Cotécnica?
Nada bueno.

7. ¢Cudles han sido los beneficios que le ha traido trabajando con Cotécnica?
Desde el 2003 el servicio ha empeorado. Pero en general contamos con un municipio
limpio, con servicios y beneficios que ningun otro ofrece:



Lograr que cada casa, comercio y/u oficina cuente con un pipote en el
cual depositar la basura. Debidamente identificados y si se genera una
mayor cantidad de basura el tamafio del pipote es méas grande.

La limpieza de quebradas 2 veces al afio ha traido excelentes
resultados en las temporadas de lluvia. No se han reportado
desbordamientos.

8. ¢Cuales han sido las mayores dificultades u obstaculos trabajando con
Cotécnica?

La falta de rapidez de respuesta departe de Cotécnica a las necesidades
0 incumplimientos.

La regulacion de los precios del servicio de aseo urbano por parte del
gobierno nacional. Cuando se congelaron las tarifas de aseo urbano en
Venezuela se iniciaron los problemas, yo diria que para todos los
prestadores de ese servicio. TU tienes unos costos, y para ese momento
Cotecnica habia realizado una inversion en equipos, porque se habia
prorrogado el contrato. Entonces, la recuperacion de la inversién se le
hizo cuesta arriba, aparte habian creado un nuevo servicio (Servicio
Plus). Todo eso ha traido dificultades a lo largo del tiempo en la
deficiencia del servicio, sumado a algunos problemas de logistica,
gerenciales y de recursos humanos.

La falta de equipos. Al dafarse un camion o dos o, incluso, hasta tres
que nos hemos visto en esta situacion, la empresa simplemente lo que
ha dicho es no puedo prestar el servicio. Y uno no puede parar ese
servicio.

Demasiados canales de comunicacion en Cotécnica.

Una impresion de mala gerencia de los empleados de Cotécnica.

Falta de rendimiento de los empleados.

9. ¢Cudl es el canal adecuado para dirigir las propuestas o quejas de la
comunidad?
El canal de comunicacion de los ciudadanos, en cuanto a quejas o reclamos, ain no
esta definido. En oportunidades van a la alcaldia o al IPCA o a Cotécnica, pero no
existe un canal especifico para encaminar esas quejas. Dentro de la alcaldia se ha
propuesto que sea Cotécnica quien maneje esa relacion.
10. Recomendaciones

Mejora en la gerencia de operaciones. No parece haber un lineamiento
de metas.

Inversion en la capacitacion y entrenamiento de sus empleados.
Cumplimiento de la promesa de servicio.



V1. Entrevista con Samuel Gonzalez. Direccion de Informacion y Relaciones
Publicas de la Alcaldia de Chacao

1. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajan con Cotécnica?
Cotecnica lleva el contrato incluso antes de esta gestion. Recientemente fue renovado
porque en el segundo afio de la gestion de Lopez, de hecho a nosotros fue la primera
alcaldia que se nos venci6 el contrato con Cotécnica, tuvimos un problema muy grave
porque teniamos que renegociar la condiciones cosa que légicamente representaba
un aumento de tarifa y aunque al afio nuestros vecinos tanto de libertador como de
Baruta pasaron por el mismo trance, nosotros fuimos los primeros y ademés teniamos
una medida gubernamental que nos impedia aumentar el cobro del servicio de aseo
urbano. Entonces nuestro servicio sigue siendo el mas barato de Caracas. Nosotros
sacamos unas piezas publicitarias en donde explicAbamos que a pesar de hacer un
aumento en las tarifas nosotros tenemos el servicio de aseo urbano méas barato del
area metropolitana.

2. ¢Cudl es el trabajo que desempefia la Alcaldia de Chacao como aliados de

Cotecnica? ;Quién se encarga del mantenimiento de la alcaldia?

Basicamente la relacion es contractual y en una segunda instancia, de supervision.
Ellos deben cumplir sus funciones y nosotros velamos porque asi sea.

3. Usted considera que sus necesidades como primer cliente se han visto

satisfechas por Cotécnica

Si, efectivamente. Mas alla de lo que yo perciba hay unos nimeros que tenemos por
delante. Mi percepcion es distinta a los nimeros, yo a veces por algunas cosas... Para
que tengas una idea, tuvimos una crisis porque se le fueron los frenos a uno de los
camiones nuevos y se volvio nada y otro camion de los nuevos tuvo una reparacion
muy dura y dos camiones menos en el servicio de aseo urbano es mucho. En algunos
sitios no se recogio la basura a tiempo. Los temas de la Bonanza, e inclusive también
nosotros, Cotécnica llevaba la basura a Libertador y entonces eso no tiene nada que
ver con nosotros, pero eso también nos ha causado problemas y como td estas tan
cerca del problema t0 podrias pensar que eso tiene una repercusion, pero no es asi.
Los numeros de las encuestas nos dicen absolutamente lo contrario, 0 sea no es un
problema, nosotros el numero de quejas que recibimos mensualmente de Cotécnica es
una cosa ridicula, muy pocas, y la mayoria de ellas no fundamentadas que
inmediatamente son contestadas. Mandan un mail diciendo:”mira es que el martes no
paso el camidn...” y se les manda una copia de la ruta del camién por GPS y se les
dice que si pasé y a tal hora, para que la gente sepa que efectivamente el servicio se
esta cumpliendo. Pero la percepcion, mas alla de lo que, te repito Platon decia que
hay que alejarse de los problemas para verlos en perspectiva, mas alla de lo que es
una vision personal yo creo que el servicio es muy bueno y de hecho se ve en la calle,
creo que efectivamente con un poquito mas de colaboracion por parte de la gente
seria mucho mejor. Pero el servicio es muy bueno.

4. ¢Cbmo definiria la relacion laboral que mantienen con Cotécnica?
A nivel de comunicacion nosotros manejamos la comunicacion de Cotécnica y no
como empresa sino como Cotécnica-Chacao. Todas las piezas publicitarias que salen



hablando del aseo urbano son piezas producidas por nosotros. Nosotros tomamos
muy en serio el tema de comunicacion. En ese sentido si me preguntas a nivel
comunicacional es muy sencillo, nosotros nos sentamos discutimos un momento con
el Alcalde y con los directivos de Cotécnica y es lo que sale, es una relacion muy
unilateral por decirlo asi. Laboralmente, nuestra relacion es complicada en el sentido
de que subcontratar es dificil. Recientemente Cotécnica estuvo al borde de una
paralizacion de sus empleados por problemas internos que nosotros no tenemos nada
que ver con eso. Problemas laborales que escapan plenamente a nuestras
competencias, nosotros no podemos ofrecerle absolutamente nada a esos
trabajadores, nosotros tenemos es un contrato con una empresa y bueno eso nos ponia
en jaque al servicio de basura. Nosotros estabamos activando un plan por si pasaba,
pero basicamente nuestra relacion laboral es ademas una relacion muy supervisora. El
IPCA a cargo de la Mayor Ludmila Gomez, es el que se encarga de monitorear
diariamente tanto el recorrido de camiones como todos los servicios que se prestan
desde, nosotros lavamos las aceras una vez a la semana, obras como la avenida
Francisco de Miranda nos dan mucho trabajo no por la obra en si misma sino por
desidia venezolana, no se si tu has podido transitar tienen nos blogquecitos muy
pequefios, son de bloques pequefios, eso es una acera inmensa que esta dividida en
acera blanda y acera dura. La acera blanda es la acera de servicio y la acera dura es
por donde la gente camina para justamente separar servicio de lo que es el transito. Si
t0 te quieres sentar en un banco si ta quieres hablar por teléfono, si quieres hacer una
Ilamada de un teléfono publico o si quieres simplemente estar a la sombra de algln
arbol, entonces te vas a la zona blanda y dejas el transito libre. Sacar un chicle es muy
costoso en un bloque de esos y es algo extremadamente comin no importa que tengas
cada 10 o 15 metros una papelera. Con Cotécnica para que tengas una idea las
modificaciones que ha tenido que hacer a nivel laboral para nosotros el problema de
los perros, de los desechos caninos, es un problema fundamental de hecho eso sale
cuando tu le preguntas a la gente cudles son los problemas dentro de su comunidad y
la gente se queja de los mismos vecinos por el problema del desecho canino y es
porque Chacao es un municipio muy pequefio, es un municipio en donde
efectivamente se camina, cuando tu lo comparas con el Hatillo o lo comparas
inclusive con el propio Baruta, en Baruta no se camina. TG caminas las Mercedes
pero td no caminas Baruta. Chacao lo puedes recorrer caminando y eso hace que el
problema de los desechos caninos se convierta efectivamente en un problema.
Nosotros tuvimos un campafia inclusive muy exitosa donde presentamos los primeros
bafios para perros del pais que no eran otra que unas papeleras especiales que trajo
Cotécnica unas papeleras que la diferencia es que la tapa hace que los olores los
contenga, esas papeleras las lavan semanalmente, igual que todas las papeleras del
municipio, nosotros renovamos todo el parque de papeleras, la flota de camiones fue
totalmente renovada, tenemos unos camiones Unicos en el pais. Pero bueno
basicamente nuestro trabajo es de supervision. Es estar sobre ellos, garantizando que
efectivamente cumplan su parte del contrato. Algo que no es facil, por eso es que
ademas apelamos a los vecinos porque muchas veces, aunque tenemos sistemas GPS,
aunque estamos supervisando hacemos recorridos, vemos donde estan las grdas,
donde estan haciendo efectivamente la limpieza de calles; la ayuda vecinal es



fundamental. Y a nivel comunicacional es como te digo de todas las campanfias, te voy
a preparar un compendio de las Ultimas campafias incluyendo esa campafia dura que
creo que fue la mas dificil, cuando nos toco aumentar el servicio sin aumentarlo. Lo
que hicimos fue que como estabamos haciendo un nuevo servicio, es decir, nosotros
en la anterior concesion teniamos unos parametros establecidos y en la renegociacion
del contrato nosotros incluimos muchos servicios que antes no teniamos se crea
Cotécnica Plus y esa fue la explicacion. Entonces habia un cargo que era Cotécnica
Plus, que politicamente se trato de utilizar, pero fue un fraude, y realmente era ese
aumento que teniamos que hacer porque si no simplemente no podiamos trabajar con
nadie, asi de sencillo. Esto pasa hasta en un alquiler de un apartamento cuando se
vence tu contrato, te ajustan el monto y ese ajuste inclusive aun hacia que Chacao se
estuviese ubicando como el municipio con el aseo urbano mas barato de la capital.

5. ¢Como manejan la linea de comunicacién entre Cotécnica y la Alcaldia?

La misidn de la alcaldia es, y nos la tomamos muy en serio, es ser el mejor aliado del
ciudadano. Aqui una alcaldia no es otra cosa que una conserjeria. Cotécnica
simplemente se alinea con esa vision. Ser el mejor aliado del ciudadano significa
prestar un buen servicio en muchos aspectos, uno de ellos, primordial ademas para
nosotros, es la basura. Para que tengas una idea, en Chacao no existe el problema de
la basura como tal los ultimos estudios que hemos hecho de opinion la basura figura
entre otros con 0.9 de porcentaje dentro de las encuestas. De hecho el primer
problema o cuando le preguntan a la gente cuél es el principal que tiene Chacao el
42% responde ninguno. Que es una cifra extremadamente importante y luego hay
muchos problemas asociados con la percepcion nacional que es imposible de desligar
y la basura no figura para nosotros como un problema. En ese sentido, de hecho
buena parte de lo que hacemos, y estamos por lanzar una campafa, es justamente
triangular el servicio, la gente no puede ver. Tenemos un triangulo con tres aristas:
uno es la alcaldia, una es Cotécnica y la otra son los vecinos. Lo que no se puede
concebir es a la alcaldia y Cotécnica en la misma arista del triangulo, nosotros somos
quienes supervisan el servicio, que les pagamos por el servicio a través de nuestros
contribuyentes. Tenemos una campafa que viene ahorita que justamente exhortamos
a los vecinos en convertirse en los supervisores, inclusive les hemos colocado un
nombre “supervisores ambientales”. Una campafia muy dura con lo que llamamos
guerrilla piezas de calle, algo de volanteo, pero va focalizado en la idea justamente
que los vecinos ayuden a supervisar la obras de Cotécnica porque es que es muy
complicado fuera de que los vecinos poseen la informacién de los horarios en los que
pasan los camiones, cuantas veces a la semana pasan, cudl es la ruta que tienen, pero
si efectivamente no tenemos un 6rgano supervisorio esta complicado. Aunque
actualmente le estamos colocando inclusive GPS a todos los camiones para saber
donde estan. Pero bueno ellos se alinean con nosotros y no nosotros con ellos.

6. ¢Como calificaria usted el trabajo desempefiado por Cotécnica?

7. ¢Cuales han sido los beneficios que le ha traido trabajando con Cotécnica?
Oye lo que pasa es que esa es una pregunta capciosa porque la Gnica manera de darte
una respuesta objetiva es habiendo comparado y yo no sé. Cotécnica estaba,
Cotécnica esta. El tren de trabajo de esta alcaldia, en general, tiene una linea muy
muy fuerte que impide que cualquiera de las direcciones o cualquiera de los



organismos que trabaja con nosotros lo haga de una manera distinta. Nosotros desde
las contratistas que tienen que entregar una obra y que hay momento que Somos
capaces de presionar, nosotros tenemos una obra que decimos que durard una afio y
en un afo inauguramos al menos que tengamos un problema muy grave, lo maximo
gue nos hemos atrasado en una obra son 6 a 8 meses, pero eso lo aplicamos en todas
y cada una de las dependencias, disciplinas y direcciones y otras empresas adscritas a
nosotros. Si a nosotros se nos informa de un hueco... existe un problema con la
percepcion, la gente ve el hueco y la gente dice que no lo han reparado en dos meses
pero es gque nosotros no somos Dios. Esa llamadita es fundamental. Es como el tema
de los bomberos, hay gente que ve que las cosas se estan qguemando y nadie llama a
los bomberos. Pero es que asumen que hay otro que si llamo a los bomberos y eso no
pasa. Eso pasa con muchos servicios, nosotros estamos en capacidad de tapar un
hueco en 48 horas con una brigada tapa-huecos, huecos pequefios. Si tenemos un plan
de asfaltado y que estamos esperando que llegue el material o tales situacion,
evidentemente no tiene sentido. Pero nosotros en la mayoria de los casos estamos
informados tenemos una brigada especial para eso y se hace rapidisimo. Pero el
mismo tren de trabajo de toda la alcaldia yo creo que es dificil compararte, no tengo
idea como sera trabajar con otra gente, no tengo idea de como sera trabajar con
Fospuca. De todas maneras la linea de los negocios de basura es mas 0 menos la
misma. Como ejemplo te pongo Baruta, la gente de Baruta no ha invertido, Fospuca,
méas que Cotécnica en comunicaciones. Y es la empresa, tl puedes presionar como
alcaldia pero no puedes ir mas alld&. En el mismo contrato se establecen algunas
clausulas vinculadas al tema comunicacional pero no es lo determinante. Se deciden
algunas inversiones, que tienes que hacer algunas inversiones anuales pero créeme
que no es significativo. Y esa gente que cree que invertir 30 millones en publicidad,
td los ves casi buscando una cuerda para ahorcarse porque pobrecitos no tienen
dinero y eso pasa en todas las empresas de basura. EI tema de la imagen para ellos no
es prioritario. Y eso evidentemente tiene un costo. Afortunadamente, aqui con un
buen servicio, con unas campafias muy puntuales positivas que hemos tenido
orientadas a apuntalar Cotécnica nos ha ido muy bien. Pero solo por eso y no por una
intencion, no es que en esas empresas existe una politica estratégica que busque un
posicionamiento en tal o cual... me imagino que es que tienen un tema muy
relacionado con la competitividad, ¢contra quién compito? ¢Por qué posicionarme?
Los nimeros de quejas han disminuido, una vez que nosotros renegociamos el
contrato con los nuevos equipos la calidad ha disminuido. Te repito para nosotros la
basura no representa un problema, que es un problema del area metropolitana, para
nosotros no, sin embargo creo que inclusive podriamos con un poquito mas de
informacion, por parte de Cotécnica, esas quejas podrian llevarse a la mitad porque la
mayoria son por desconocimiento. Hay un tema ahi de inversion.

8. ¢(Cudles han sido las mayores dificultades u obstaculos trabajando con

Cotécnica?

En diciembre tienes un aumento terrible de la basura. Ademas nosotros hemos tenido
fuertes ataques politicos que lo que han buscado es... los camiones no los podiamos
parar all4 en libertador porque la gente de Libertador tenia problemas, ellos mismos
Cotécnica Libertador, y entonces no dejaban salir los camiones de Chacao. Hemos



tenido cualquier cantidad de problemas politicos orientados ademas a buscar colapsos
internos en el municipio y justamente minar uno de lo que son nuestras banderas que
es la basura, no una de las grandes banderas, pero el hecho de no ser un problema es
suficiente, t0 comparativamente lo ves con Caracas.

9. ¢Cudl es el canal adecuado para dirigir las propuestas o quejas de la

comunidad?

Las personas se dirigen a las oficinas de Atencion al Ciudadano. La oficina de
Atencion al Ciudadano actta como receptor de todo lo que son quejas y denuncias de
toda la alcaldia y esas quejas son a su vez distribuidas por cada direccion que debe
dar una respuesta. El tiempo de respuesta promedio nosotros lo tenemos entre 7 y 10
dias. Asi que en el 70% de las veces, en 7 dias tl ya tienes una respuesta a tu solicitud
0 a tu queja.
TG sabes que el mayor problema que enfrentan las comunicaciones estratégicas del
siglo XXI, es que las comunicaciones en tiempo de crisis son invaluables. Nadie te
pregunta cuénto invertir en un control de dafio, absolutamente nadie. Hay que invertir
lo que sea. Pero las comunicaciones en tiempos de paz la gente las ve costosas,
particularmente Cotécnica ve muy costosas esas comunicaciones. Entonces Cotécnica
la inversion, al final el tema de imagen e informacion al final mas gana el que mas
invierte efectivamente. Eso es una premisa de la comunicacién social enfocada hacia
lo que es comunicacion estratégica, desarrollo de imagen y posicionamiento y
Cotécnica si tiene una falla es el problema de la inversion en materia de
comunicacion. Buena parte de las camparfias que se han hecho en Cotécnica, en pro de
mejorar nuestro servicio han salido a pulso de nosotros y nosotros si bien para mi
como alcaldia es fundamental que mis vecinos tengan una percepcion positiva del
servicio, recuerda que los hechos dicen mas que las palabras, yo tengo unos hechos
que me respaldan tengo de vez en cuando algunas campafas orientadas a recordar
eso, pero no es mi competencia nosotros no podemos destinar parte de nuestro
presupuesto a mejorar la imagen de Cotécnica. Alli lo que existe es una baja
inversion. Por eso es que la gente dice “oye es que no estoy suficientemente
informado”. De cualquier manera yo soy de la corriente tedrica que la sociedad se
niega a ser informada, sobre todo en las cosas que te tocan personalmente. Yo te
puedo preguntar si vives en edificio cudndo pasa el camién de la basura y ti
probablemente no sabes y no te interesa. TU puedes recordar que los hayas
escuchado, tal vez. Pero no sabes a qué hora pasan ni te interesa, eso no esta dentro
de tus prioridades y si alguien te pregunta tu diras no lo sé. Los seres humanos nos
negamos, nos resistimos a ser informados hay que combinar eso con algunos
problemas que tienen. Yo creo que ellos la inversién... por alguna razén no les... y es
algo que pasa mundialmente con los negocios de la basura. Esto no es un fenémeno
de Cotécnica y de Venezuela solamente. Mundialmente dicen que el negocio de la
basura es un negocio muy sucio, y no tiene que ver inclusive con la corrupcién sino
con el tipo de personal que manejan, con el tipo de problema que enfrentan. Porque,
entiende, t0 de repente tienes a una persona oye sin ningln tipo de instruccion
manejandote un camién que te cuesta 150 mil délares y te lo puede chocar. Es un
negocio muy problematico pero no existe una campafia, no existe una intension de
mejoramiento de informar oportunamente, mas alla de las exigencias que le hacen sus



patrones. Me voy a Baruta. Baruta tuvo una campafiita de unos tucanes, muy bonita
ademas, pero hasta ahi llegd. Eso fue algo sencillo, nosotros tuvimos con ellos en un
momento determinado una cufia que tuvimos en television, la que era de unos nifiitos
que iban “aja vamos a contar carros...uno, dos, tres, cuatro, cinco, seis,...”Y salio
Cotécnica Plus... Y eso ha sido practicamente pistola en mano, hay que sacarla, hay
que sacarla... Entonces hemos llegado a negociaciones la mayoria de las veces,
ustedes paguen radio y nosotros nos encargamos del volanteo. Te estoy hablando que
para nosotros el volanteo es muy duro, inclusive en los ultimos estudios que hicimos
cuando le preguntaban a la gente como les gustaba que la alcaldia se comunicara con
ellos contestaban: “con volantes”. Le gente siempre dice television o radio pero
nosotros desde 4-5 afios que estamos aqui, nosotros creemos en comunicaciones
alternativas que son mas baratas y son mucho mas efectivas cuando tienes un target
totalmente definido y si las comunicaciones son efectivas y ademas le agregas un
componente emocional y un componente creativo que es la mayoria de las piezas de
nosotros (cuando veas las piezas de nosotros, todas las piezas son totalmente
creativas) la gente se conecta contigo y lo lee. Nosotros tenemos la experiencia de
que los voleantadores, muchas veces vana entregar algo, y tiene que entregarlo al
reves, es decir, por muy creativo que es el tiro tienen que entregarlo con el retiro
porque si no ven el logo la gente no lo acepta, no baja el vidrio, pasa en este nicho de
cuatro paredes que se llama Chacao. Entonces, bueno la falta de inversion eso tiene
una factura imposible de evitarlo que es que la gente dice que no me informan lo
suficiente y realmente las campafias han sido muy puntuales. Puntuales como por
ejemplo Cotécnica Plus, con los nuevos servicios fue puntual, las papeleras para
perros fue puntual. Pero no existe una intencién de explicar efectivamente por parte
de Cotécnica cual es el servicio. Y te repito lo de nosotros llega hasta si nosotros
monitoreamos que hay una falla en el servicio inmediatamente le hacemos frente pero
no es nuestro trabajo mantener la imagen de Cotécnica. No tenemos recursos para
ello, recursos muy limitados.

Sugerencias.

Creo que deberian invertir en su imagen, creo que la imagen tiene que ver con lo que
se invierte. Aqui en Chacao la inversion no es grande, con un target tan reducido.
Aqui realmente viven 150 mil personas y tu target son a nivel de Cotécnica 150 mil.
No es como nosotros en Chacao, la Alcaldia, transitan 1.5 millones de personas
diariamente, 750 mil vehiculos el 70% de los vehiculos que transitan por Caracas,
pasan por Chacao. Nosotros tenemos que darle respuesta a todo el mundo. Aqui estan
las sedes de todos los bancos. Cuando nos queremos comunicar y decir que no
ensucien la Miranda es un target sumamente amplio, mientras que en Cotécnica no.
Tu le preguntas a cualquier persona que no vive en Chacao qué tal es el servicio de
aseo urbano en Cotécnica y te dicen que espectacular, porque es lo que ven. Pero para
Cotécnica es focalizado, la comunicacion va a la conserje, inclusive el target es
mucho mas pequefio porque ta no tienes que llegarle al que vive en el edificio, ta le
Ilegas a la conserje que es la que saca la basura, ti le llegas a un grupo de personas
que viven en viviendas unifamiliares, que tan poco es tan alto. Entonces, lo que es la
direccionalidad del mensaje en ese sentido es mucho mas sencillo simplemente lo que
necesitan es un poquito de voluntad y creo que tendrian ain una mejor percepcion,



que ya es muy buena sinceramente. Hubo un problema que nosotros tuvimos en
diciembre con unos camiones de basura que faltaban y bueno nosotros estdbamos
terminando un estudio de opinién y yo juraba que las cifras iban a ser una cosa
grosera, cuando vi las cifras me quedé sorprendido. Y eso ademas te dice que tienes
un posicionamiento indiscutible. Que es el posicionamiento al final, una garantia de
vida, si la gente cree que tu eres bueno, justifican tus errores. Ya estan posicionados,
se diran que deben tener algunos problemas, algo pasara pero el servicio es bueno.



VII. Entrevista con la Mayor Ludmila Gomez Presidenta del IPCA

1. ¢Desde hace cuanto tiempo existen? ¢ Trabajando para la alcaldia?
Desde el afio 1998 nace como Proteccion Civil y de Ambiente debido a un decreto
gubernamental, trabajando para la Alcaldia de Sucre y Chacao y a partir del 2001
dejo de trabajar con la Alcaldia de Sucre.

2. Por qué se crea, respondiendo a qué necesidades ¢Cual es la funcion del IPCA

en relacion con la concesidn que tiene la alcaldia con Cotécnica?

Inicialmente es un érgano que decide afiadirse a la labor de la alcaldia y luego se
promulga una ley en la cual se estipula que es deber de la alcaldia correr con la carga
ambiental del municipio.

3. ¢Como calificaria el trabajo que desempefia Cotécnica?
No podria encasillar la labor de Cotécnica dentro de una categoria buena o mala,
sencillamente porque existen elementos que no se les pueden imputar directamente a
la empresa. Si puedo decirte que el servicio que prestan no es acorde con el contrato,
no lo hacen de una forma adecuada.

4. Han tenido algunas dificultades en la relacion laboral con Cotécnica ¢Cuales

han sido los mayores obstaculos en el trabajo de supervision de Cotécnica?

No hemos tenido ningn problema en nuestra relacion laboral. Cotécnica escucha y
estd consciente de los errores que se cometen.
En cuanto a los obstaculos, considero que existen fallas en las unidades de transporte
en cuanto a cantidad y mantenimiento, tienen problemas sindicales y esto se revierte
directamente en la prestacion del servicio; la falta de un depdsito de transferencia, lo
cual hace que el traslado de la basura sea muy largo y puedan ocurrir otros
inconvenientes como accidentes, trafico y esto se traduce en un retardo o incluso
incumplimiento de los horarios de recoleccién. El control de cambios en Venezuela
ha sido un factor atenuante del mantenimiento de las unidades ya que los repuestos
son importados y las mismas unidades también. Y finalmente, fallas en el
componente educacion y no quiero decir del mismo personal sino falta de una
informacion oportuna y coherente dirigida hacia la poblacién, hacia la
concientizacion de las diferentes actitudes hacia la basura en general.

5. ¢Cbémo han resuelto esas dificultades?
Trabajamos diariamente e un proceso de supervision del trabajo que desempefia
Cotécnica y les recordamos cuales son sus funciones. Basicamente no podemos
cambiar detalles que son faltas de la empresa como tal. Resolvemos, sobre la marcha,
los inconvenientes que estén en nuestras manos pero el resto queda departe de la
empresa.

6. ¢Conoce Usted el término cultura de servicio?
Directamente no. Pero podria establecer una analogia. Nosotros en el IPCA
trabajamos diariamente sobre la base de la cultura de riesgo, como ensefiarle y darle a
la poblacién herramientas y concientizarlos acerca de la prevencién de riesgos y es
dificil hacerles entender la importancia de la prevencion.

7. ¢Considera que en términos generales la empresa desarrolla este ideal?
No.



8. ¢Qué recomendaciones propondria usted para el mejoramiento del servicio?
- Revisar la capacidad operativa
- Actualizar la realidad de la generacién de desechos sélidos. La realidad en el
municipio ha cambiado considerablemente desde el 2002, el municipio ha
crecido considerablemente y de la misma manera ha crecido la cantidad de
desperdicios que se producen diariamente.
- Desarrollar estrategias de comunicacion para el manejo de desechos sélidos,
dirigidas a los diferentes publicos que manejan.
- Ajustar las tarifas de acuerdo a los volimenes y tipo de actividad sin desechar
las bases sobre las cuales han establecido las tarifas actuales.
9. ¢Qué piensa Usted que son o deberian ser las cualidades de una empresa de
recoleccion de basura?
- Principalmente que sepan del negocio y que entiendan su actividad como un
negocio.
- Ser honestos con los usuarios en cuanto a su capacidad operativa.
- Mezclar la vision de negocios con la de calidad de vida.
- Saber incorporar a la comunidad como ganancia, en la medida en que ellos
conozcan cémo se ven beneficiados el trabajo en conjunto serd mas fructifero.
10. ¢Cémo piensa que estas cualidades pueden ser desarrolladas?
A través de una elaboracién de un plan de gestion. Estableciendo una serie de
indicadores que les permita tener un mayor control en el corto plazo y que les sirva
para evaluar resultados anualmente y permitir mejorarlos en el camino y por supuesto
mejorarlos.



VIII1. Entrevista con Xavier Biain. Presidente de Asoaldo

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
El desempefio de Cotécnica me parece bueno. Porque debido al alto paso de
transeuntes que hay en el municipio veo que Cotécnica hace un buen trabajo. Ahora,
con respecto a los vecinos de las urbanizaciones hay como cierto retraso en la
recoleccion de los camiones, hay varias quejas que normalmente en todas las
urbanizaciones son las mismas con respecto al barrido, la recoleccion de la basura,
los horarios pues. Estas no son constantes pero yo creo que con una campafia que
puede ser de Cotécnica, creo que va a haber bastante mejora de aqui en adelante
porgque nosotros nos estamos reuniendo una vez a la semana, lo miércoles, todas la
asociaciones de vecinos con Cotécnica y el IPCA, que es el ente que supervisa
Cotecnica. Entonces creo que nosotros vamos a mejorar bastante.

2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la

empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?

Tienen que respetar el contrato que ellos tienen con la alcaldia. Que son lo horarios
de recoleccion, barrido, la limpieza de las calles y aceras, y eso es el Cotécnica Plus
como le dicen ellos. No solamente es recoger la basura sino podar los arboles,
cachivaches (que lo ponen todos los sdbado que el concejal Nelson Yanez los esta
poniendo), el mantenimiento de los jardines, el desecho de los perros y los desechos
de los hospitales. Que mucha gente cree que el servicio plus es nada mas limpiar las
calles, pero comprende un poco de cosas que supuestamente yo creo que Cotécnica
deberia darle mas publicidad a esas cuestiones para la gente vea cual es el Servicio
Plus y cual es la recoleccién de basura y barrido. Ellos deberian darle como un
caracter publicitario a eso y no se lo han dado, porque la gente no sabe. A veces le
preguntan a uno sobre todo los vecinos. Por lo menos el desecho de escombros y eso,
hacen un evento especial que son los sdbados y la gente puede botar sus escombros,
que es un container bien grande que lo rotan en todo el municipio, son dos semanal
que ponen. Por ejemplo, ponen uno en Pajaritos y otro lo ponen en Altamira, el
Dorado. La semana que viene lo ponen en Chacao, en la calle Sucre, y después lo
ponen en Bucaral y la semana que viene en el Pedregal. Y si tu te pones a ver todos
los meses todos los kilos de basura que botan ahi que supuestamente Cotécnica no los
ha explotado, porque no se lo han dicho a nadie. Uno se da cuenta porque trabaja
aqui. Y la gente no estd consciente, ellos piensan que se lo estan dando y eso esta
metido dentro del servicio plus de Cotécnica. Eso lo hace el concejal Nelson Yanez
con su equipo pero esta Cotécnica, el IPCA, el Alcalde Leopoldo Lopez, esta transito,
ahi intervienen bastantes personas del municipio.

3. ¢Cuadles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer

estas necesidades?

La promesa es el mejoramiento de todo. Sabes que ellos dicen que van a mejorar todo
hay que darle un voto de confianza bueno vamos a ver. Pero eso si, si no se hace yo
por lo menos soy uno de los presidentes que reclamo porque la gente estd pagando y a
la gente le gusta que le den el servicio, que los tomen en cuenta, que le den el servicio
como tiene que ser y eso es lo que nos prometen ellos.



4. ¢Cudles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?

Hay demoras algunas veces en el transcurso del recogida de la basura, de repente han
tenido problemas con un camion que se ha quedado accidentado y han dejado de
pasar hasta dos dias. Y nosotros hemos denunciado todas esas cuestiones. Entonces
ellos dicen que eso no va pasar, que eso es un camion que se echd a perder, pero
como Yo siempre les digo yo no quiero que me den excusas sino que me mejoren el
servicio. Eso es todo lo que yo quiero, soluciones. No que me estén dando un pretexto
de que un camidén se me echo a perder porque yo no hago nada con eso. Eso es el
contrato que ellos tienen con la alcaldia y tienen que respetarlo.

5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Yo me he reunido con ellos y les he planteado que deberia haber un enlace vecinal
entre Cotécnica y las Asociaciones de vecinos o los vecinos, que esté pendiente, que
supervise si pasaron a la hora, que si estan al dia con los pipotes o si necesitan. Un
enlace vecinal que haga como un chequeo 0 una supervision en toda la zona. Que yo
no creo que sea dificil porque antes lo habia y se manejaba bien, ahora no lo hay
espero supuestamente lo van a implantar de nuevo. Yo creo que eso va a ser
beneficioso porque los vecinos tendrian una comunicacion directa con un enlace
vecinal, uno podria llamarlo y esa persona se puede presentar, supervisa todo lo que
es y yo creo que eso debe ser fantdstico porque antes existia. Ahora no tenemos
enlace sino que llamamaos al supervisor de turno y de repente no esta o de repente si
vienen. Pero si nosotros tenemos un enlace vecinal constante, que esa persona esté
todo el tiempo, que se pueda llamar. Esto es muy importante por lo menos para mi.

6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?
Puede ofrecer el mejoramiento. Hay que darle tiempo al tiempo a ve qué es lo que
puede ofrecer. Yo lo que quiero es que me hagan el trabajo como tiene que ser y mas
nada. En mi zona por ejemplo hay un problema, hay una persona que barre en la
mafiana, pero hay personas que pasan por la tarde botan la basura en el piso. Luego
pasa una persona y dice que no barrieron, en este municipio pasan mas de 2 millones
de personas diariamente y tU puedes barrer por la mafiana pero ya en la tarde viene
alguien y bota la basura y se pierde el trabajo. Por eso Cotécnica deberia tener
campafas publicitarias, educar al transelnte y a los vecinos. Y eso lo puede hacer el
enlace vecinal que esta en la calle y lo ve todo, porque no es lo mismo estar en la
oficina.



IX. Entrevista con Raul Monserratte. Presidente de Asoarppan

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
Vamos a determinar primero el espacio. El espacio de nuestra asociacion de vecinos
es desde la 6ta. Transversal de Altamira inclusive hasta la Avenida Francisco de
Miranda, incluyendo la parte sur de la Castellana. En general de malo para bien malo.
2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
Primero cumplir el horario, eso es determinante. Ha habido distintos planes
operativos que no los cumplen, ellos alegan de una serie de circunstancias que a mi
criterio son excusas, porque el contrato es para cumplirlo y no para dar excusas. Esto
es desde el punto de vista de recoleccion domiciliaria. Ahora desde el punto de vista
de recoleccion urbana, por ejemplo, el barrido practicamente no se hace y tienen una
serie de equipos que nunca se observan. Que si recoleccion con cepillo y lavado de
aceras que viene siendo el Servicio Plus y el otro que tienen lo barredores. Hay
algunos barredores que trabajan bien, fundamentalmente tiene que ver con la
iniciativa de ese sefior, mas no como una politica de la empresa.
3. ¢Cuadles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?
Hasta ahora, cuando nosotros hemos solicitado ciertas soluciones puntuales las han
dado pero fundamentalmente por una grandisima presion, mas no por ser una politica
de la empresa. Presion vecinal. El caso especifico es la 1ra. Transversal de Altamira,
donde con el plan operativo original era una regulacion durante el dia entonces
cambiaron a nocturna en un horario que no cumplian y las unidades recolectoras
pasaban en la madrugada. Estando estacionadas en esa zona durante
aproximadamente tres cuartos de hora a una hora, perjudicando a toda una zona
residencial de vecinos donde la mayoria son residentes de la tercera edad, nifios
pequefios, personas sensibles con su suefio y el tiempo de permanencia de las
unidades despertaba y molestaba mucho. Eso generd una razon muy fuerte en contra
del servicio y se logré que, mientras todavia esté el servicio en el horario nocturno
dentro del plan operativo, no pasen en ese horario y las unidades no se queden en ese
sitio. Tampoco hay una serie de servicios contemplados que se hagan que perjudican,
con lo cual ellos alegan que no estd contemplado en el contrato. Tal es el caso del
barrido superficial del techo del embaulamiento que esta entre la Avenida Francisco
de Miranda y la 1ra. Transversal de Altamira. Lo cual si bien es cierto que lo
hicieron, alegan que eso no estaba contemplado en el contrato que no saben cémo van
a hacer... Una serie de excusas diria yo. Mas lo cierto es que en otros sitios donde eso
si es su obligacion, no lo hacen o no lo cumplen y si lo cumplen lo hacen tarde.
4. ;Cuéles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
La atencion personal de distintas personas es atenta, es cordial, procuran hacerlo, mas
yo creo que lo que se firmd en el contrato ellos no estan en capacidad de cumplirlo, ni
desde el momento que lo firmaron. Hoy estan alegando que se ha incrementado la
generacion de desechos, pero si no fue contemplado por un contrato con una visién



de 10 afios, no se lo que se firmo. Pero una serie de servicios que anteriormente
estaban contemplados a ser, que hoy en dia los ofrece Cotécnica, contratados por
licitaciones, hoy en dia que la cargan directamente al suscriptor como es el caso del
Servicio Plus. Por ejemplo, la limpiada de la quebradas anteriormente era una
cuestion que se hacia por licitacion, hoy en dia es un servicio que uno tiene que
pagar, el lavado de aceras era un servicio que antes estaba contemplado en el contrato
y hoy en dia se cobra a todo el mundo y realmente hay aceras que nunca estan
contempladas que vayan a ser lavadas, porque son las aceras de las avenidas
principales. Entonces le estan cargando a una gran cantidad de vecinos que no estan
residenciados ni cercanamente a esas aceras y le estan cobrando por un servicio que
tampoco se da, que es lo triste. Adicionalmente, le estan cobrando y cargando a
mucha gente servicios porque algun vecino tenga un perro y hay que ponerle
papeleras especiales y los que no tienen perro no tendrian por qué estar pagando un
servicio con el cual no tienen ninguna relacion.

5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Directamente con Cotécnica, a través del IPCA o traves de la oficina de Atencion al
Ciudadano, ya sea la Alcaldia o través de la contraloria municipal. Y en ultima
instancia a traves de la comision de servicios publicos de la Alcaldia.

6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?
Cumplir el servicio.



X. Entrevista con Arnaldo Rompedrique. Presidente de Asorosal

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
Yo lo calificaria en términos generales deficiente. Comenzé prestando un servicio
aceptable, pero luego se ha venido a menos entre otras cosa por problemas con los
equipos, problemas de coordinacion entre el personal administrativo y el personal
obrero y Ultimamente diria yo por la ausencia de indicadores de gestién que permiten
una adecuacion a esos indicadores.
2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
En primer lugar una buena dotacion de equipos, los que hasta ahora han traido no
tienen la capacidad de compactacion suficiente y entonces tenemos que compartirlo
con otras urbanizaciones que los lleva a incumplir el horario de recoleccion. Cuando
se llena de basura el camidn en una urbanizacién en la nuestra no puede estar
presente el camidn, entonces solamente regresa mucho tiempo después del horario
convenido. En segundo lugar, también una deficiencia crénica de barredores
debiendo haber dos barredores por cada calle, solamente tenemos dos barredores para
todas las calles y avenidas del Rosal.
3. ¢Cuadles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?
Hasta ahora ninguna, la Unica oferta es la comision en si misma que es una promesa
que permitiria evaluar la bondades del servicio, pero eso esté por verse.
4. ¢Cudles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
Yo diria que el horario de recoleccién de basura. Que hace que al no estar en el
tiempo convenido, la basura que ya se ha sacado para ser recogida, queda expuesta a
la inclemencia del tiempo por mayor tiempo y también a los recicladores de basura.
Eso nos trae basuras regadas en las calles de la urbanizacion y hasta cierto punto
problemas de sanidad y por supuesto de estética.
5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Si definitivamente, la asociacion de vecinos en la herramienta ideal por excelencia
para canalizar las inquietudes de la comunidad. Porque organiza a la comunidad,
pulsa sus necesidades y las trasmite a las autoridades. Y cuando las autoridades por
motivos ajenos a las comunidades no resuelven a tiempo los problemas que se le
presentan, entonces pasamos a integrar comisiones donde hacemos los reclamos del
caso.
Medios como tales habria que definirlos, pero entiendo que son las denuncias que se
le hacen llegar a las asociaciones de vecinos, la observacion directa de la directiva de
las asociacion de vecinos respecto al servicio en la urbanizaciéon y por otra parte
reuniones periddicas con otras asociaciones de vecinos sobre problemas comunes a
sectores y urbanizaciones regidas por ambas asociaciones de vecinos.
6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?



Si definitivamente podrian ofrecernos mucho mas. Sobre todo aclarar algo que a la
comunidad organizada le preocupa mucho que bajo el manto del Servicio Plus, como
ha sido definido, no se esté ofreciendo un servicio que anteriormente estaba incluido
en una oferta ordinaria sujeta a una tarifa ordinaria. A mi manera de ver ha sido una
discriminacion arbitraria para justifica una mayor tarifa. No tiene sentido que lo que
antes se cobraba y un servicio que se practicaba de manera ordinaria, ahora se
discrimine bajo la figura del Servicio Plus para justificar un aumento que de todas
maneras no goza del aprecio de la comunidad. Y que ameritaria redefinir si de verdad
eso es un servicio plus o es redundante con lo que ya existia.



XI. Entrevista con Gipsy Garcia. Presidenta de Asovban

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
Para mi, especificamente como representante, el servicio esta regular. Porque se no
ha planteado una programacion en cuanto a horarios y servicios como tal y hemos
tenido fallas con respecto a los horarios. Lo bueno es que si estdn cumpliendo, por lo
menos en mi sector, van tres veces a la semana, pero de repente van en la mafiana o
en la tarde, y eso descontrola un poco lo que para nosotros implica la limpieza. Pero
dentro de todo regular el asunto.
2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
Para mi lo basico es que su limpieza sea limpia. Aqui hay camiones que nos hablaron
de una alta tecnologia, pero igual cuando comprimen la basura nos quedan unos
lindos caldos. Yo quiero una limpieza que sea limpia, Ilévate mi basura mas no me
dejes residuos. Cuando t0 vendes algo pues debes preocuparte como duefio de
empresa en que realmente eso suceda y por su puesto la alcaldia que fue la que hizo
el convenio pues por eso es que tenemos estas comisiones para poder estar también
0jo visor con eso y chequear que realmente se haga lo que se dijo. Eso para nosotros
es importante.
3. ¢Cuéles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?
Bueno, para mi la excelencia es bastante, y como quien dice es cuchillo para su
propia garganta. No dejo de reconocer que nosotros somos el municipio, aunque
suene poco humilde, pero creo que somos el municipio mas limpio, pero si estamos
hablando de que nos ofrecen 8 cosas, por lo menos cumple 6 y dinos por qué no las
otras esta pendiente de. Te lo digo porque nosotros, la mayoria de las asociaciones
que estamos aqui ya tenemos un tiempo, y esto nos ha permitido decir que
ciertamente estas fallando con lo que tu estas prometiendo, porque yo entiendo que
los primeros 6 meses no te llega una cosa pero ya mas de un afio y no esta la cantidad
de camiones que se habian ofrecido o la cantidad de limpiadoras, entonces ese tipo de
cosas ellos como empresa deberian revisarlo.
4. ;Cuéles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
Realmente, nosotros como sector, se nos ha complicado cuando ha existido acé algin
tipo de revuelta porque como estamos tan al norte, tan arriba, si de repente aqui abajo
hay demasiado transito o como pasé en afios anteriores 0 en meses anteriores que
hicieron guarimbas... eso para nosotros si es el terror. Que ya no es culpa de ellos
pero la parte norte se queda con basura, sucia. Cuando hay algun problema social en
el ambiente yo tiemblo. Porque ya implica para nosotros basura acumulada. Pero de
resto siento que estamos muchisimo mejor que en otros municipios, entonces por eso
es gue te digo que es un poco revisar, chequear en donde estan sus debilidades y
mejorarlas. Porque el servicio lo hacen.
5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?



Claro. Nosotros como asociaciones de vecinos primero gue nada tenemos comisiones.
Esta el IPCA por ejemplo, ellos son muy atentos con esto. Estdn también los
concejales, la comision de servicios publicos que también ti puedes llamar alla. Los
canales los hay, pero vuelvo y te digo que ellos deben ver cual es su talon de Aquiles
y comenzar a mejorarlo.
6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?

Cuando se hablé de excelencia, se nos vendié un programa que es muy bueno
también, el reciclaje por ejemplo, esos programas educativos que también son muy
buenos. Que sigan eso, que lo refuercen, porque nosotros los ciudadanos lo que
necesitamos es educarnos y como somos animales de costumbre, esta te va a
haciendo que realmente sigamos defendiendo y velando porque las cosas estén
limpias. Te lo digo porque en los sectores populares en mas complicada la cosa,
porgue no todo el mundo tiene el gesto de dejar la basura donde es. En mi sector si lo
hacemos pero lo digo por los otros. Y seria muy bueno que ellos, en esa parte
educativa, que también se ofrecid, que vuelvan a tomar esas cosas que se habian
puntualizado para que entonces puedan hacer algo bueno. En mi comunidad
funciond, teniamos una brigada pequefia, y a los nifios se les educo y se les colocé un
pipote donde ellos juegan y se comian sus chupetas y lo botaban ahi y eso fue gracias
a que estuvieron asistiendo a actividades de Cotécnica, aparte que uno como adulto
también los educa. Entonces seria bueno que si lo estan haciendo (no se si siguen,
porque estan como bajo perfil), deberian como que impulsar mas esa parte educativa
que ayude a todo el municipio. Que ayuden a educar a la gente para ser entes
multiplicadores.



XII. Entrevista con Rodrigo Eleizalde. Presidente de Asovebosque

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
Le falta mucho por hacer.
2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
Con la recoleccion de la basura no tengo inconvenientes. Sino que hay un programa
de Cotécnica que se llama Servicio Plus, al cual no se le ve ni el plus ni nada de eso.
No se ve ese servicio por ningun lado, no se ve el lavado de calles, el lavado de
aceras, Y ellos pretenden, por lo menos en mi urbanizacion ellos han hecho el lavado
de calles en el dia 'y se le ha tenido que paralizar, la urbanizacion el Bosque es la
entrada y salida del municipio y circulan un millon y medio de personas a nivel de la
Plaza Chacaito, por el Metro. Tenemos 3 colegios universitarios en la urbanizacion
por lo tanto hay un transito peatonal sumamente alto y esta compafiia sigue
pretendiendo hacer los lavados de acera en el dia. Hemos hecho sugerencias que se
hagan después de las 11 de la noche y hasta la fecha no hemos tenido resultados
optimos. No lo han hecho.
3. ¢Cuéles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?
Hasta los momentos no han hecho ninguna promesa. Seguimos en la lucha y
seguiremos luchando pues para que las necesidades de los vecinos sean oidas, sobre
todo el no incremento de la tarifa plus porque es un servicio que no se Ve.
4. ¢Cudles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
Los exiliados del camion de aseo urbano, no los reparan. Por donde pasan van
dejando los liquidos servidos y si hablamos de un Plus detrés deberia ir el camion de
lavado, lavando toda la porqueria que sale del camion y hasta la fecha seguimos con
lo mismo.
5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Bueno los medios para canalizar las inquietudes de la comunidad es seguir haciendo
este tipo de asambleas, presionar a la compafiia e inclusive, llegar a una posible
instancia judicial revision del contrato no para quitarselo sino para que se asusten a
ver si empiezan a cumplir con lo que estéa estipulado en el contrato.
6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?
Cotécnica yo creo que no tiene capacidad de ofrecer mas nada. Es una compafiia que
vive del Servicio Plus, no creo que viva del servicio de recoleccion porque es muy
infima la cantidad que se cobra por recoleccion, porque no pasa de 6 mil bolivares,
pero que es un exceso que si la recoleccion es de 6 mil a 7 mil bolivares, un Servicio
Plus pase de 30 y 40 mil bolivares y lo cobren por area de metro de comercio o por
area de metro de vivienda. Estoy totalmente en desacuerdo con eso. Por lo menos en
el Bosque tenemos una carniceria que tiene alrededor de 100 metros y paga mas de
300 mil bolivares en aseo urbano y no genera sino una bolsa de automercado a la
semana de basura porque todos los sobrantes los venden para compariias fabricantes



de comida de perros. Por lo tanto no genera ningln tipo de basura. En cambio hay
viviendas que estan siendo utilizadas como depdsitos como fondos de comercio, que
son comercios ilegales, que generan basuras en cantidades industriales donde se les
cobra una pequefia suma. Y por eso hay que evaluar los costos y sincerizarse con la
comunidad de que de verdad pague lo que merece. Por lo menos en otros paises del
mundo, la gobernacion de la compafiia entregaba las bolsas a cada casa con una tarifa
y las bolsas excedentes que habia tenian que colocarle un ticket comprado en la
compafiia para que fuera cobrado aparte. Y si no tenia el ticket ibas multado
inmediatamente por el servicio que tenia la autoridad municipal. Pero aqui todo el
mundo hace lo que le da la gana. El vecino te pone la basura a ti, o tiran la basura
para la quebrada.



XI11. Entrevista con Trina Montalve. Presidenta de Aruflo

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
Yo lo calificaria muy bajo. Porque a pesar de que Chacao es un municipio “limpio”
no prestan un servicio optimo. Nosotros nos conformamos como que con poquito en
este pais y hay paises que tienen menos riquezas que Venezuela y tienen un servicio
de aseo urbano muchisimo mejor. Cotécnica al contrario de lo que empezo, digamos
del periodo de Irene Saez, parecia ser una cosa buena peor ha ido empeorando cada
dia méas. Ahorita en una escala del 1 al 20 les pondria 08. Como te diga, a pesar de
que la Floresta yo creo que es una de pocas urbanizaciones que se mantiene limpia
por sus caracteristicas también, pero los servicios que ofrecen son muy irregulares.

2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la

empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?

Primero, la responsabilidad en un horario. Sabe lo que pasa que al haber una sola
empresa no hay competitividad. Ellos pueden llegar a las 10 de la noche y que hago
yo si es la nica empresa que me recoge la basura. Ellos te exigen que saque el pipote
de basura a las 9 de la mafiana por decirte algo, pero ellos no lo cumplen. Entonces
cuando ta le dices por qué no lo cumpliste vienen con la excusa de que el camidn se
les dafio, habia mucho trafico, se volted un camion, nos cambiaron el centro de
botado. Siempre hay una excusa y cada dia es mas grave, mas critico esos horarios
que no se cumplen. La Floresta es residencial, no tenemos comercio entonces no se
ve el desastre. Si entrevistas a alguien de Chacao no te lo va a calificar con 8 te lo va
a calificar con 2 a lo mejor. El servicio es deficiente para mi.

3. ¢Cuadles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer

estas necesidades?

Ellos tienen un llamado Servicio Plus que es otra de las quejas de los vecinos, ya te
voy a hablar en general. Porque es un servicio muy costoso y es Venezuela las tarifas
del gas quizas son las méas baratas y este servicio es mucho mas costoso que el gas
que pagan los vecinos aca y encima no te lo cumplen. Entonces nosotros le pedimos
todos los dias que nos den una programacion. El lavado de acera no lo hacen como lo
deberian hacer, entonces le ponen demasiada presion a las mangueras y le han
quitado la pintura a los muros de las paredes. Ellos ofrecen recoleccion de desechos
caninos, que aqui en la floresta se cumple porque mas o menos tenemos una
poblacion educada. Pero te repito si vas a Chacao o a los Palos Grandes, estan las
aceras llenas de desechos caninos. Porque ellos ponen unos potes de basura
especiales para que la gente educada agarre con su bolsita que también la suministran
ellos (y no es constante, pueden pasar 5 meses sin entregar bolsitas). Ellos las dejan
aqui y los que pasean por el parque vienen y las buscan, pero muchos de ellos son
incapaces de traerse una bolsita de su casa y estan confiados de que Cotécnica las va
a dejar, cuando deberian estar en todos los kioscos, en las asociaciones de vecinos. Y
resulta que ellos no traen las bolsas y dicen que es porque el fabricante le pasé
cualquier cosa y eso es solo una excusa en vez de buscar otra alternativa. Pero todo
eso es consecuencia de que tenemos una sola empresa recolectora de basura. Claro
tenemos que morir con ella, al menos que la Alcaldia tome otras decisiones, como por



ejemplo que hubiesen 3 empresas; entonces yo contrato la que considere que es mejor
y no habria problemas. El servicio de desechos caninos lo prestan pero no es dptimo.
Nosotros les hemos dicho a ellos, que tenemos un proyecto de reciclaje también
trabajado con Cotécnica pero si tu no haces ninguna camparia educativa, nosotros
como asociacion de vecino sencillamente no tenemos el dinero para desarrollar una
campana. Ellos no lo hacen y a ellos les convendria. Si t no educas a una poblacion
por mas que tu el ofrezcas que vas a poner Servicio Plus, la gente va a seguir tirando
latas y cosas a la calle que no es la idea. Una limpieza de aceras no se puede hacer si
no tienes la calle limpia. Te ofrecen y ofrecen pero no se puede cumplir miles de
excusas que te dan.
Lo otro es la limpieza de los graffitis, hasta ahora ellos lo ofrecian como parte del
Servicio Plus, resulta que no es un graffiti que te hagan en tu casa, solo es aquel que
hagan en un area publica. Cada dia hay méas graffitis en Chacao por la situacion del
pais y vez que cada dia menos las limpian. No seé si es que los productos que usan no
son Optimos, pero ese es otro servicio que no se ve a los o0jos de quien paga su
servicio. Son muchos los servicios que se ofrecen y no se cumplen pero si te cobran.
4. ¢Cudles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
Digamos nunca han dejado de recoger la basura y te estoy hablando de esta zona que
no generamos exceso de basura, pero puede pasar un dia, aqui la recoleccion es
martes, jueves y sabado; tu sacas tu pipote en la mafiana y se hace de noche y no la
han recolectado. Ellos tienen nuestros teléfonos y perfectamente pueden llamar y
avisarnos que no van a venir a la hora a recolectar la basura. Pareciera que entre ellos
mismos no se comunican. Y veces nos dan una informacion y no la cumplen, eso
indica que entre ellos deben tener serios problemas de comunicacion. Nuestra
relacion con ellos es directa, y de eso si no nos podemos quejar. Inclusive muchos de
sus barredores utilizan nuestros espacios para dejar sus carritos de basura al mediodia
porque no tienen donde dejarlos. Ellos deberian tener un servicio en donde se llevan a
sus sefiores con todo y su carrito. Aqui en Aruflo lo dejan estacionado. Digamos no
es lo 6ptimo, porque ello deberian tener cbmo manipular su sistema de barrido o que
la alcaldia les dejara un espacio, que creo que lo tienen. Yo los veo sumamente
desorganizados.
Yo te puedo decir que nosotros tenemos hasta una organizacion que trabajamos
Cotécnica, un representante de cada asociacion de vecino de Chacao y un
representante del IPCA, y la reunién no llega a ningdn lado. Yo creo que no hay
intencion de ningun lado. Probablemente a la alcaldia no le conviene o esta en un
momento critico, de buscar otra empresa que no sea Cotécnica o tiene un contrato con
Cotécnica el cual no puede interrumpir. Y Cotécnica por su lado, debe tener
muchisimo problemas porque para que esté funcionando de la forma que lo esta
haciendo debe tener miles de problemas internos. Aqui los empleados comenzaron a
repartir panfletos que se iban a ir a la hora “cero”, porque tenian problemas internos
con su compafiia. El problema que yo veo no es de ahora de Cotécnica, es desde
siempre en el pais de todas las empresas monopolizadoras. La gente no esta educada.
Tanto la alcaldia como Cotécnica tiene que hacer una campafia educativa barbara.
Porque hacen una remodelacion tonta en una casa y los sefiores le pagan a los de los



camiones en Cotécnica para que se lo lleven y esos camiones no estan hechos para
triturar esos materiales. Pero eso pasa porque tampoco el supervisor estd pendiente.
Yo los llamo para avisarles que en la calle tal hay escombros y nunca pasan. Si
existiera una campafa de educacion que concientizara tanto al vecino como al que
maneja el camion al personal como tal las cosas fuesen distintas. Y no es por falta de
recursos porque nosotros aqui pagamos bastantes impuestos sino una falta de
desorganizacion de la empresa.

5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Atencidn al ciudadano, el IPCA.

6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?
La camparfia de educacién que se las vuelvo a decir. Deberian hacer hincapié en una
campafa educativa que salga por todos lados. Deberian hacer un contrato con los
vecinos: bota menos paga menos. Ellos tienen que ceder, si el vecino esta molesto
porque paga demasiado pues que se sienten y analicen lo que estd pasando. Pero uno
le dice las cosas, 0 no entienden o quieren entender.
Poner un camion que te recoja los desperdicios de remodelaciones. Con su servicio
telefénico. Y no entiendo por que no lo hacen y permiten que se siga deteriorando el
camion.
*El Servicio Plus ya existia y no lo cobraban aparte. No hubo informacién de cambio
de tarifa. Ahora que la electricidad de Caracas viene sin sobre y le llegé por
equivocacion a otro vecino se da cuenta que al vecino le cobran menos servicio Plus
que a uno. Se esté discutiendo este tema ahora en las reuniones.



XI1V. Entrevista con Victor Paris. Presidente de Asochacao

1. ¢Como calificaria el desempefio de Cotécnica?
No es del todo aceptable por la comunidad porque hay un contrato que no se esta
cumpliendo. Ellos no tienen la capacidad operativa. A través de reuniones hemos
percibido que no es por culpa de la empresa sino que a raiz del paro que hubo en el
pais se atrasaron con unas maquinarias, sabiendo que habia buena voluntad de
atender al municipio. Pero es que estan trayendo las unidades operativas: camiones,
etc. Pero la empresa no ha podido cumplir.
2. ¢Cuales considera usted que son las necesidades basicas que debe cumplir la
empresa con respecto a la recoleccion de basura y limpieza del municipio?
El Servicio Plus en bastante oneroso el pago y pues la comunidad esta dispuesta a
pagarlo pero para ver resultados de ese servicio. Pero no se la ha visto el queso a la
tostada. Si ellos retoman y cumplen con ese servicio pues nosotros estaremos
contentos.
Ellos fijan un personal para trabajar y no se ha cumplido. Y parece haber
insuficiencia de trabajadores. Eso hace que el servicio no tenga la calidad que
nosotros le estamos exigiendo y que ellos prometen.
Hay una comision que el alcalde juramenté compuesta por representantes de las 20
asociaciones de vecinos, las ONG s, el IPCA, el Instituto de Obras puablicas, la
sindicatura, de manera de trabajar en esa direccion. Buscar mejorar la calidad del
servicio.
3. ¢Cuéles son las promesas de servicio que ofrece Cotécnica para satisfacer
estas necesidades?
Ellos lo que tiene que hacer es cumplir. No prometen nada porque ya todo esta
establecido en un contrato.
4. ;Cuéles han sido los mayores obstaculos o dificultades que ha tenido al recibir
el servicio de aseo urbano?
Incumplimiento del contrato. En general existe la buena voluntad.
5. ¢Conoce los medios para canalizar estas inquietudes?
Se acercan para acd, nosotros las canalizamos.
6. ¢Qué mas piensa usted que le puede ofrecer Cotécnica?
No, si no ha cumplido con lo que tiene establecido que méas nos puede dar. Yo no
creo gque Cotécnica pueda superar su reto.



Anexo C.

Informacidn sobre el Instituto Auténomo de Proteccion Civil y Ambiental
(IPCA)

LUDMILA GOMEZ VERACIERTA
Director-Presidente

Programas. Residuos Sélidos.

El Municipio Chacao con aproximadamente 80.000 habitantes, es una de las
areas urbanas con mayor concentracion de poblacion del area Metropolitana de
Caracas, esto aunado al incremento generado por la poblacion flotante que acude
diariamente desde diferentes lugares de la ciudad, se traduce en un gran volumen de
generacion de residuos sélidos, lo cual representa un gran problema que debe ser
atacado para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Municipio.

Los problemas relativos a los desechos sélidos en Chacao, son una realidad en
la que nadie puede decir que no esta involucrado, ya que su generacion es parte del
diario vivir de las personas que lo habitan. La basura esta lejos de ser un asunto que
termina poniéndole la tapa al basurero o algo que debe resolver la autoridad o un
problema solo del grupo de vecinos que vive cerca de un botadero o de un relleno.
Por el contrario, es una responsabilidad colectiva que tiene que ver con una suma de
decisiones individuales, desde las relacionadas con el consumo, con la separacion de
residuos para reutilizar los que pueden aprovecharse y canalizar hacia el reciclaje los
que tienen tal condicién, hasta disponer los residuos que no son aprovechables en los
lugares apropiados.

Programa de Evaluacion Continua del Servicio de Aseo Urbano y Domiciliario.

En el Municipio Chacao, la recoleccion de los residuos solidos es una tarea
compleja, puesto que la generacion de basura se produce en cada hogar, edificios
residenciales, comercios y en las vias publicas, lo que complica aun mas la
realizacion de ésta actividad.

El Instituto de Proteccion Civil y Ambiente de Chacao, tiene dentro de sus
actividades principales a través de la Division de Ambiente, la inspeccion y
evaluacion diaria del servicio de aseo urbano y domiciliario realizado por la empresa
COTECNICA en el Municipio. Esta actividad abarca todas la avenidas, calles y
espacios publicos del Municipio, evaluando variables como la presencia de operarios
de barrido, presencia de bolsas de basura, falta de barrido, presencia de restos de
vegetacion en la via publica, escombros, estado de las papeleras, estado de los
pipotes, etc.

Asi mismo se realiza continuamente un registro fotografico de todo el
Municipio como complemento de las inspecciones, que sirve para comparar y



corroborar la realizacion de las actividades programadas por COTECNICA
diariamente y se realizaron mapas de rutas como una herramienta basica para realizar
las evaluaciones con mas precision.

Este programa de inspecciones y evaluacion continua ha servido para
mejorar las condiciones ambientales del Municipio Chacao como una respuesta
positiva a las exigencias de la comunidad que quiere mejorar la calidad de vida y
mantener una estrecha relacion con su entorno (www.chacao.gov.ve, consultado en
2006).



