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INTRODUCCION

El presente trabajo de Grado de Especializacion de Postgrado
en Desarrollo Organizacional de la Universidad Catolica Andrés
Bello, refleja, en cinco capitulos los objetivos y resultados de la
intervencidén diagnostica llevada a cabo en Cibernetiko’s Café
para la empresa “ASESORAMIENTO EN TELECOMUNICA-
CIONES 2002.C.A.” lgualmente, de esta forma, se da
cumplimiento a lo establecido en el ordenamiento legal vigente y
disposiciones generales de la Universidad Catolica Andrés Bello
en materia de requisitos académicos para optar al titulo de

Especialista en Desarrollo Organizacional.

La referida intervencion se realiz6 en un lapso de ocho semanas
y fue producto de conversaciones formales con la Gerencia de la
empresa. Esta requeria determinar, entre otros objetivos, si sus
empleados tenian una vision compartida de la organizacion y si
ellos conocian, aceptaban y estaban alineados con las
directrices organizacionales clave para la empresa como

prestadora de servicios de informatica, computacion y telefonia.

Esta necesidad sentida y exigencia puntual concordaba con los
criterios que los especialistas en Desarrollo Organizacional
tienen al jerarquizar y ponderar la necesidad de que las

empresas exitosas tengan definido y establecido lo relativo a la



vision y consecuente mision. En este sentido se quiere destacar

lo que Marc S. Gerstein (1987) afirma:

Por lo general, un enunciado de la vision aclara: La mision o
finalidad de la organizacion. Las metas primordiales de la
empresa. La filosofia propia de la empresa, en términos de sus
relaciones con los empleados, los clientes, los accionistas y con

el medio.

El autor continta seflalando que “s6lo una clara definicion de la
mision y la finalidad de la empresa permite elaborar unos
objetivos claros y realistas pues constituye los cimientos de

prioridades, estrategias, planes y asignaciones de trabajo.”

Con esta conviccién y mandato el Consultor entendio, segun lo
planteado por Audirac y otros (1994) que la intervencién en el
Ciber Café deberia, desde el punto de vista tedrico vy
metodologico, en lo posible, abarcar tanto el aspecto individual
como el grupal. Ello se fundamentaba en lo contemplado en el
enfoque de tarea y el enfoque de procesos establecidos en las
intervenciones de DO segun el referido autor. Igualmente deberia
cefiirse a la investigacion accion que caracteriza a estas

intervenciones diagnosticas.

Es necesario sefialar que en el enfoque de procesos se resalta

la consulta individual, el conocimiento de la situacion actual y



se aborda tangencialmente |a formacion de equipos. Con
respecto al enfoque de tarea, caso que ocupa este documento,
se refiere a como los empleados realizan su trabajo, es decir,
como los operadores del Ciber Café prestan el servicio y

atienden al cliente.



Capitulo |

Contexto de la Empresa

La organizacion objeto de la intervencién es Cybernetiko’s Café,
ubicado en Montalban, Caracas. Es una unidad de negocios
perteneciente a ASESORES EN TELECOMUNICACIONES 2002
CA quien la administra y gerencia. Es una micro empresa
fundada en febrero del 2002 vy Ila caracteristica de la
organizacion es la del Modelo Colectivo de Consenso segun

Larry E. Greiner y Virginia Schein(1988).

Cybernetiko”s Café presta servicios de telefonia, Internet, juegos
interactivos, y lo relacionado con impresiones, escaneo de
documentos, servicios de fax, encuadernaciones y asesoria en
materia de informatica. El horario de trabajo es corrido de lunes
a lunes. La jornada de trabajo se inicia a las ocho de la mafiana
y finaliza a las ocho de la noche. Los domingos el ciber se abre a
partir de las ocho y media de la mafiana y se cierra a las ocho y
media de la noche. La jornada de trabajo se divide en tres
turnos. El servicio no se extiende en la noche por motivos de

inseguridad en la zona.

Su personal lo conforman tres operadores y un gerente general.

Su clientela proviene de los colegios, centros educativos,



edificios, negocios y empresas que se desenvuelven en

Montalban.

El Ciber Café esta ubicado en un local comercial cuyas
instalaciones estan debidamente mantenidas. Su direccion: Calle
N 50; Ramal Oeste; Montalban, Unidad Vecinal N-2; Centro
Comercial “P4ez”, PB N 2. Zona Postal 1020. A una cuadra del
Centro Comercial La Villa. Teléfono 0212.4718432. Pagina web:

www.empates.com. Registrados en pagina web de la comunidad:

montalbanenlinea.com




Capitulo Il

Marco Tedrico

El Desarrollo Organizacional desde sus inicios ha tenido como
norte, en diferentes dimensiones, el mejoramiento, la
optimizacién, la gerencia del cambio planificado vy Ila
supervivencia de las organizaciones, empresas e instituciones
donde se aplica. Los especialistas no dudan en afirmar que la
disciplina tiene entre sus objetivos el llevar a las organizaciones
a un nivel superior de gestion gerencial y de funcionamiento
institucional. Optimizacion que implica igualmente el
fortalecimiento técnico, intelectual y conductal de las personas
que las integran. Los resultados favorables de esta gestién se
reflejaran en la sociedad o entorno en el cual estas

organizaciones o entes se desempefan.

Como sefalan French y Bell (1995), el Desarrollo
Organizacional “ es una disciplina de las ciencias de la conducta
aplicadas” que esta centrada en “mejorar las organizaciones y a
las personas que trabajan en ellas, mediante el uso de la teoria y

practica de un cambio planificado”

Algunas interrogantes que surgen de éste planteamiento son

las siguientes:



1. ¢Qué se entiende por organizacién?

2. ¢En qué consiste mejorar la organizacién?

3. ¢Bajo qué condiciones y como se lleva a cabo este proceso
en el DO?

Se entiende segun lo investigado, que “mejorar”, significaria
lograr un cambio planificado en los procesos, tareas, estructura y
cultura que caracterizan a la organizacion en estudio. Este
cambio segun Lewin (1951), Lippit y otros (1958) y Edgard

Schein, esta constituido por etapas o fases.

Para Kurt Lewin, (op:cit) el padre de este enfoque, son tres los
pasos que conforman el proceso de cambio. El primero seria el
relativo a la descongelacion, el segundo se refiere al de
movimiento y el tercero es el de recongelamiento. Lippitt y
colaboradores (op:cit) extienden el proceso a siete las etapas.

Schein (op:cit) profundiza y detalla las fases.

Los investigadores afirman que en el desarrollo del proceso
surgira la resistencia al cambio y la consecuente accion por parte
del especialista para minimizar la resistencia e iniciar el

proceso planificado de cambio.

Para Lewin (op:cit) la fase de descongelamiento implica un
diagnostico y una planificacion que derive del diagnostico. La

etapa de movimiento se traduce en una accién coherente,



consensuada, flexible y adecuada a los resultados logrados en el
diagnostico para la implantacion del cambio. La fase de
recongelamiento corresponde a la etapa de evaluacién del

proceso de intervencion.

El cambio propuesto, o la mejora implicita y explicita en la
intervencién afectaria, a los siguientes componentes: EI

tecnologico; el humano-social; el administrativo y el estructural.

La mejora se llevaria a cabo en un tiempo determinado que
puede ser descrito o catalogado como: a corto, a mediano y a
largo plazo. Cuando la intervencion esta centrada sobre los
conocimientos, conceptos, habilidades (aptitudes + ejercicio)
podrian considerarse que el cambio se logre a corto tiempo. A
mediano plazo se modificarian las actitudes y valores de los
integrantes de la organizacion. El comportamiento individual y

grupal serian influenciados mas a largo plazo.

Esta taxonomia del tiempo no es inflexible o esta rigidamente
establecida. Segun refieren French 'y Bell (op:cit) las
consideraciones sobre el cambio, la inevitable resistencia al
mismo y posterior accion en el tiempo estan plasmadas en el
modelo que Elton Mayo presentdé en los inicios del DO. Es de
destacar que en la definicion que French y Bell (op:cit) formulan
sobre el DO establecen que “este es un esfuerzo a largo plazo,
apoyado y guiado por la gerencia.” Es decir, el tiempo es una

variable importante en el proceso de cambio.



El DO tiene que ver con la organizacion. Es un vocablo sujeto a
diferentes interpretaciones. Para efectos de precision académica
es prudente determinar cual es su aceptacién o connotacion en

este trabajo.

Gomez (2000), define a la organizacion como “Modelo mediante
el cual se regulan las relaciones entre los elementos de un
grupo, para el logro de un fin comun y la integracién a un
ambiente”. Igualmente sefiala que “el término se emplea también
para designar a entidades organizadas, tales como: una

empresa, un ente de la administracién publica o una asociacion”.

Para los autores Larry E. Greiner y Virginia E. Schein (op:cit.) las
organizaciones son “modelos y los consultores de DO deben
trabajar con esta realidad antes de intentar llevar a la
organizacién hacia alguna otra.” La otra realidad se refiere al
concepto de modelo y a la implantacion del cambio planificado y
deseado. Los autores citados, mediante el estudio de las
relaciones de poder que existen en las organizaciones,
establecen que hay tres modelos basicos de organizacion.
Igualmente reconocen que en 1971 Balrige habia establecido tres
arquetipos organizacionales y que en 1981 Pfeffer habia
establecido cuatro. Greiner y Schein identifican a sus modelos de
organizaciobn como: el racional/ burocratico; colectivo / de

consenso y el plural / politico.



El modelo racional —burocratico es un sistema tradicional. La
autoridad se ejerce de manera descendente. Se emplean canales
de comunicacién formales. Las politicas y procedimientos estan
bien definidos. El modelo plural / politico considera que las
organizaciones se componen de grupos con intereses distintos
que persiguen sus propios objetivos. El conflicto sera inevitable y

el poder se manifiesta con diferentes caracteristicas.

El modelo colectivo/ de consenso, segun los autores, destaca el
comportamiento interpersonal y de grupos pequefios dentro de la
empresa. Las reglas, las politicas son relajadas y los

procedimientos dispersos en algunos casos.

Cybernetiko’s Café encaja en esta categoria al estar constituida
por un pequefio grupo de personas y donde la gerencia
manifestaba, en las conversaciones previas a la intervencidn
diagndstica, la necesidad sentida de definir la visién, mision de
la organizacion y determinar la alineacién de los empleados con
los lineamientos organizacionales y directrices de la empresa

como prestadora de servicios de telefonia e informatica.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, DRAE,
(1992) “organizacion” tiene cuatro acepciones. La primera es:
“Accion y efecto de organizar u organizarse.” Su género es
femenino. La tercera definicion del DRAE reza: "Conjunto de
personas con los medios adecuados que funcionan para alcanzar

un fin determinado”. Esta definicion es la que mas se acerca o se
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refiere a la disciplina en estudio. La cuarta definicion del DRAE,

de género femenino dice: “Disposicion, arreglo, orden”.

Sin embargo, Audirac (op:cit), establece una diferencia entre
organizacion y empresa. Define a organizacibn como “proceso
estructurado en el cual interactian las personas para alcanzar
sus objetivos”. Igualmente define a empresa como “la unidad
econOmico social en la que el capital, el trabajo, y la direccién se
coordinan para lograr una produccion que responda a los
requerimientos del medio humano en que la propia empresa

actua”.

Para que un ente sea considerado una empresa, Audirac,
determina unas caracteristicas o0 condiciones minimas. Una
empresa requiere de un edificio o sede, procesar materia prima,
tener equipos, manejar recursos financieros, tener sistemas y
gente. A simple vista, por lo tanto, este autor establece una
diferencia entre organizacién y empresa. Es decir, no considera
una organizaciobn como sinonimo de empresa. Lo que si esta
implicito es que para ser empresa debe ser primero una
organizacién, Y a tal efecto existen organizaciones que no son
empresas, Yy sSi hay empresas que necesariamente son
organizaciones.

El concepto de empresa en cuanto a sus dimensiones lo definen
Samuelson y Nordhaus (1993), desde un punto de vista
econdémico, en los siguientes términos: “En las economias de

mercado se produce en una amplia variedad de organizaciones,
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que van desde las mas pequeflas empresas de propiedad

individual hasta las gigantescas sociedades anénimas”.

Los autores al hablar de empresas se refieren a unidades de
produccion de diferentes tamafios. Se caracterizan por tener un
marco juridico que las rige; tienen capital, producen bienes y

servicios.

Por su parte, para el DRAE (op:cit) la empresa es una: “Entidad
integrada por el capital y trabajo, como factores de produccion, y
dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion
de servicios generalmente con fines lucrativos y con la

consiguiente responsabilidad”

Irene Vazquez (1990) la define como un grupo humano y, como
tal, estd supeditado a las caracteristicas dinamicas de todo
grupo humano. La finalidad de la empresa debe ser: *“La
fecundidad, o sea, la produccion. La empresa debe producir al
maximo posible, y a la vez ha de conseguir algo mas que eso: ha
de procurar el bienestar social de todos los individuos que
pertenecen a ella”. Criterio que implica el desarrollo integral de
la persona, por ende, consideracion que esta enmarcada dentro

de los objetivos del DO.

De lo arriba sefialado es evidente que el término organizacién

tiene varias aceptaciones e interpretaciones. Por lo tanto, para
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los fines de este trabajo, al hablar de organizacién, se entendera
como un grupo de personas que tienen objetivos en comun, se
agrupan voluntariamente, bajo normas y reglas previamente
establecidas y persiguen el bien comin. Las organizaciones
tienen valores, cultura, jerarquias. lgualmente se acepta que el
término organizacion puede aplicarse indistintamente al sector
empresarial, industrial, comercial, como al sector gubernamental,
académico, politico no lucrativo. ElI concepto implica, una unidad
que persigue la prosperidad, la eficiencia, el lucro, posee
infraestructura y tiene wuna finalidad de sobre vivencia en un
entorno exigente, cambiante, volatil. Por ende el éxito y la

supervivencia son ideas clave.

En otro sentido los consultores del DO se refieren a las
organizaciones, y por ende a las empresas, como sistemas. La
teoria de sistemas tiene vital importancia en el DO. French y
Bell (op:cit) destacan que en 1950 esta teoria fue presentada
por Ludwig von Bertanlaffy y posteriormente aplicada al DO por
Katz y Kahn en 1963. Afirman que ella (la teoria) es herramienta
fundamental para los estudiosos del DO, ya que “considera a las
organizaciones como sistemas abiertos en un intercambio activo
con los ambientes que las rodean.”

El constructo de sistemas facilita el conocer, comprender y
analizar las organizaciones y de esta manera sintetizar, explicar
y evaluar las diferentes concepciones académicas subyacentes
gue persiguen optimizar, mejorar y dinamizar tanto a las

organizaciones como a las empresas.
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Esta conceptualizacion permite que se elaboren modelos para
estudiar las organizaciones. El concepto de organizacién, ya
mencionado en la obra de Gémez (op:cit), de Greiner y Virginia
Schein (op:cit), surge asi con otra dimension. Sin embargo el
objetivo es uno: estudiar la organizacion, entenderla y mejorarla.
Segun Audirac (op:cit) existen varios modelos. El los tipifica en
el modelo de Patrick Williams, el de French y Bell, el de Katz y
Khan y el de Donald Kingdom.

Del analisis de estos modelos se deduce que en todos ellos
existen constantes o variables comunes. Ellas son las de tareas,
procesos, estructura, cultura, recursos humanos, gerencia. Por
ende, una organizacién o empresa en el DO, se refiere a entes
gue se caracterizan por una plataforma, tecnoldégica, conformada
por personas que cumplen tareas especificas en una estructura

gerencial definida y en un ambiente determinado.

La teoria destaca que los sistemas pueden ser abiertos o
cerrados. El sistema abierto es aquel que tiene ambiente, se
relaciona, interactida y se comunica con otros sistemas. Esta
vivo. El sistema cerrado es todo lo contrario. La historia del DO
demuestra que un sistema cerrado no sobrevive. No sobrevive al
no interactuar con el medio, no asimilar los cambios que se dan
en el entorno, no nutrirse de la energia vital que el medio genera
y por ende, fracasa. Es como sacar un pez en el agua. Su

muerte es irreversible.
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Las organizaciones como sistema, sean abiertas o cerradas,
tienen, de acuerdo a los especialistas, caracteristicas

fundamentales. Ellas son:

Propésito

e Insumos

e Salidas

e Secuencias

e Ambiente

e Catalizadores

e Agente humano.

La teoria establece que la organizacion tiene un nivel de
entrada, un proceso de transformacién, un nivel de salida que
genera una retroalimentacion. Este proceso se da en un

ambiente o medio determinado.

Se afirma por lo tanto, que la organizacidon es un ser, un ente
gque nace, se desarrolla, se consolida, se transforma y al no
lograrlo desaparecera. Y precisamente evitar su desaparicion y
lograr su éxito es uno de los objetivos de la intervencién de

cambio planificado que el DO establece y persigue.

Para dar respuesta a la interrogante que surge de la citada
afirmaciéon de French y Bell en cuanto a la naturaleza y finalidad
del DO y qué condiciones deben cumplirse para que se inicie un

proceso de cambio en una organizacion, deben darse unas

15



premisas basicas. Estas serian, segun los estudiosos del DO, las

siguientes:

e Que la solicitud de intervencion responda a una necesidad
sentida, exigida, requerida por el cliente.

e Que el cliente participe tanto en la planificacibn como en
la implementaron del proceso de cambio.

e Que la intervencion se refleje en un cambio de cultura
organizacional.

e Que el cliente al finalizar el proceso de intervencion logre
su independencia del especialista contratado para efectuar

o dirigir la intervencion.

La metodologia de trabajo que caracteriza a las intervenciones
del DO se tipifica como investigacion accion. Es una combinacion
segun French y Bell (op:cit) de “la naturaleza participativa del
DO el papel de colaborador y co-aprendiz del consultor, y el
proceso iterativo del diagndstico y la accién”. El modelo consta
de seis pasos. Ellos son:

1. Diagnostico preliminar.
Recopilacion de datos del grupo cliente.
Retroalimentacion de datos al grupo cliente.
Exploracién de los datos por el grupo cliente.

Planificacién de la accion por el grupo cliente

o 01~ WDN

Una accion emprendida por el grupo cliente con un
practicante del DO que actua como facilitador a todo lo

largo del proceso.
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De lo arriba sefialado se entiende que el DO esta intimamente
ligado a la gerencia, a la administracién de empresas, a la
gestion empresarial. Gestion empresarial que involucra el manejo
de recursos humanos, fisicos, financieros, tecnoldgicos y el
factor tiempo. Accionar empresarial donde, la estrategia, la
organizacién y la cultura se integraran para lograr el éxito de la

misma.

Exito que segln Sallenave (1994) no se mide en funcién de
“excelencia” o de “calidad total” sino a través de indices de
participacion en el mercado, supervivencia, rentabilidad,
crecimiento en un entorno competitivo y el mantenimiento de la
preferencia del consumidor; objetivos inamovibles tanto del
mundo gerencial como del mundo del desarrollo organizacional.
Por ende, gerenciar ignorando la finalidad del DO o disertar
sobre el DO y desestimar los principios basicos de la Gerencia
Integral, término acufiado, por Sallenave, seria incurrir en un
craso error

En este sentido, seria aventurado afirmar que los principios
rectores tanto del DO como de la Gerencia Integral son
ignorados por los empresarios o empresas exitosas. Nada mas
lejano de la verdad. Los multiples estudios, foros, conferencias
tanto en el &mbito local como mundial indican que la busqueda
de la excelencia, la calidad total, la participacion exitosa y la
supervivencia en los mercados regionales y mundiales, es una
bdsqueda constante tanto de los empresarios como de las
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales que
tienen a su cargo el devenir de la actividad econdOmica vy

empresarial

17



Si bien el DO y las carreras de ciencias administrativas enfocan
sus estudios hacia las empresas y organizaciones en general, es
decir, explicita e implicitamente a las grandes empresas Yy
organizaciones, cabe preguntarse: ¢Existira en los sectores
oficiales y privados un interés para desarrollar y aplicar los
principios rectores del DO y la Gerencia Integral en el sector de
las pequefias y medianas empresas y las pequefias y medianas
industrias, es decir las PYMES? ¢(Qué son pequefias y medianas
empresas?¢;Qué son las PYMES y qué papel juegan en un mundo
globalizado que promueve, la economia competitiva vy

diversificada?

En Venezuela, algunas pequefias y medianas industrias y
pequefias y medianas empresas se identifican, sin distincion de
uso, en algunas ocasiones, como PYMES o PYMIS. Incluyen
empresas tanto del sector industrial como de servicio. Su
actividad contribuye a la generacién de empleo, no solamente en
los paises industrializados, sino también en los paises pequefios,
poco industrializados, y claro en los paises en vias de desarrollo.

Tal es el caso de Venezuela.

Son las PYMES “el nuevo paradigma econdmico mundial”
segun las disertaciones efectuadas en el Seminario
iberoamericano de tecnologias de la informacion (El
Universal 15/9/04), realizado recientemente en Caracas bajo el

auspicio del sistema Econdmico Latinoamericano, Venezuela
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Competitivo, el Banco de Comercio Exterior y la Asociacion

Venezolana de Exportadores.

Es de resaltar que la PYMES en América Latina, segun Francisco
Thierman, director del Area Comercial de IBM para los paises de
habla hispana de Sudamérica, en la actualidad constituyen un
96% de las empresas existentes en la regién, y su promedio de
crecimiento es de 9 %, mientras que las empresas corporativas
estan creciendo a un promedio de entre 4y 5 % anual. Es decir,
estan creciendo y generando mas empleo que las grandes
corporaciones. Y el empleo es factor determinante para el

desarrollo integral de los paises. (El Universal.9/15/04)

Por su parte, Tilman Antelburg (segun Informacién en Linea de
Gestiopolis.com.articulos.63), especialista en PYMES, considera
gque en Latinoamérica existe un alto porcentaje de PYMES que
generan empleo para una importante parte de la poblacidon
econdémicamente activa. Sefiala sin embargo, que existe
igualmente en la region “un gran numero de PYMES que son
ineficientes”. Esto conlleva, entre otros aspectos, a la pérdida
de recursos econdmicos, bajos salarios, mala calidad de
productos y escasa eficiencia productiva. Ineficiencia que
obedece a varios factores, entre los que destacan el que la
PYMES:

1. Se desempeiian en mercados desvinculados de Ila

competencia extranjera.

2. Ellas estdn expuestas a la competencia de la gran industria.
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3. No tienen bien definidos sus nichos de mercado. (Falta de
vision y mision)

4. No son capaces de adoptar procedimientos estandarizados de
empresas lideres.

5. Carecen de una buena gerencia, financiamiento y tecnologia

adecuada.

Es importante resaltar que en Venezuela las PYMES, segun

reportaje del diario Ultimas Noticias (02.17.2003), experimentan

una crisis producto de la recesion econémica que se refleja en:

o Caida de un 32 a 38 % en la produccién entre los meses de
noviembre del 2002 y agosto del 2203.

o Pérdida de 72 mil puestos de trabajo.

o Cierre del 8% de empresas manufactureras partiendo de una
base de ocho mil industria.

o Escaso acceso a divisas que entrega el Ejecutivo Nacional por
intermedio de CADIVI.

o Pérdida de flujo de caja para pagar pasivos de corto plazo.

A pesar de estas realidades y debilidades, tanto de caréacter
estructural como de procedimientos, ya sefaladas
anteriormente, que se reflejan en los indicadores econdmicos
oficiales como en las disertaciones que emiten académicos
como Antelburg, las PYMES, y por analogia las pequefas y
medianas empresas, estan tomando su segundo aire vy

sobreviven en la region.
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En Venezuela estos factores han obligado tanto al Ejecutivo
Nacional como al sector privado industrial, entre ellos
Fedeindustria y Conindustria, a buscar soluciones al fendmeno,
ya que han entendido la trascendencia de las PYMES y sus
similares. A tal efecto, han emprendido acciones concretas para

la consolidacion y el desarrollo exitoso de las mismas.

Acciones que se reflejan en: el establecimiento de un
ordenamiento legal correspondiente que las rige; programas de
incentivacién econémica y financiero para que se consoliden,
planes y programes de promocion e informacion para que los
sectores menos favorecidos econdmicamente, establezcan sus
pequefias y medianas industrias tanto en el sector textil como en
el de la informacion y areas conexas. Acciones que se
desarrollan a lo largo del pais.

En este sentido, tomando como valido el criterio de Antelburg
(op:cit) que considera que la PYMES deben ser objeto de
consideracion por parte del futuro profesional que ejerce la
gerencia, es decir, todos aquellos que son estudiosos de la
ciencia administrativa, se justifica este trabajo exploratorio de
investigaciéon del Desarrollo Organizacional en una pequefia
empresa de servicios identificada con el nombre de:
ASESORAMIENTO EN TELECOMUNICACIONES 2002 C. A.
Cybernetiko's Cafe.
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Servicio y Cliente

Servicio y cliente forman un binomio inseparable en la gestién
empresarial que caracterizara el siglo 21. EI servicio es
intangible, se presta, se percibe, se disfruta, es subjetivo en su
valorizacion. Schiffman y Kanuk (1997) indican que los servicios
tienen caracteristicas “distintivas” y estas son: “su intangibilidad,
su variabilidad, el hecho de que los servicios se proporcionan y

consumen simultaneamente, y su perecibilidad”.

Destacan que los clientes no pueden evaluar y comparar los
servicios inmediata y tangiblemente como pueden hacer con los
productos. Afirman que los clientes evaluan la calidad de los
servicios por factores o “sefiales extrinsecas” tales como el
ambiente en donde se prestan los servicios, ornato, credenciales
o reconocimientos visibles del prestigio de la firma y “el
profesionalismo y buenos modales” de los funcionarios o de los
empleados. Sostienen que la calidad real del servicio puede
variar de un dia al otro, de empleado a empleado, de cliente a
cliente y por ende el esfuerzo de la organizacién debe ser el
unificar o “estandarizar sus servicios, con el fin de proporcionar

consistencia en la calidad”.

Acotan que la diferencia entre la calidad del producto y la calidad
de la prestacién del servicio radica en que la empresa puede,
con los controles, prevenir y  sustituir un producto defectuoso

antes de que llegue al consumidor pero no puede hacer [o mismo
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con un servicio “defectuoso”. Son tajantes al sefialar que “ hay

poca oportunidad para realizar correcciones.”

Schiffman vy Kanuk (op.cit.) hacen referencia a la escala
SERVQUAL que mide la “brecha que existe entre las
expectativas de servicio del cliente y su percepcion de los
servicios que se le entreguen en la realidad”. De diez aspectos
que la escala proponia inicialmente estos autores refieren que se
han reducido a cinco dimensiones. Ellas son: “aspectos
tangibles; confiabilidad; voluntad de respuesta; seguridad vy
empatia”.

Otras investigaciones en esta area, segun estos autores, indican
que los clientes dividen las dimensiones por las cuales ellos
evalian la prestacion del servicio en: “la dimension del

resultado y “ la dimension del proceso”. La dimensién del
resultado se enfoca en a entrega confiable del servicio principal
y la dimension del proceso se centra en la forma en que se

entrega el servicio principal.

Por ser el cliente real, es decir de carne y hueso, un cliente
satisfecho por lo menos atraeréa cinco nuevos usuarios o clientes.
Un cliente molesto, decepcionado ahuyentarda, por lo menos a
diez o quince. Mantener un cliente satisfecho es menos costoso

que reclutar un nuevo consumidor o usuario.

23



El cliente es eje del negocio, de la empresa sea cual fuese su
naturaleza. Las empresas seran exitosas y sobreviviran en
entornos competitivos y voléatiles en la medida que centren su
gestion empresarial en el cliente, sus caracteristicas, sus
necesidades, sus potencialidades y ¢por qué no? en sus
caprichos. Martha Roger, citada por Newell (2001) afirma que la
empresa tendra que involucrarse con el cliente en una relacidon
persona a persona y funcionara en estos términos:

“Sé quien eres. Te recuerdo. Logro hablar contigo. Luego, dado
que sé algo sobre ti que mis competidores desconocen, puedo
hacer algo por ti que ellos no podrian hacer, por mas dinero que

inviertan.”

Por su parte, Newell (2001) afirma que “los negocios tienden en
la direccion del enfoque persona a persona”. El resultado de esta
vision comercial se traducira “en beneficios para cada cliente y

ganancia para la empresa”.

Newell, autor del best seller: “The New rules of Marketing” y del
texto “Clienteleal.com” (2001) es fiel exponente del principio de
gue para lograr mantener a un cliente satisfecho deben

cumplirse, por lo menos cuatro pasos. Ellos son:

1. Identificar al cliente desde su entrada al negocio hasta su
salida.

2. Diferenciarlo por sus necesidades particulares.

3. Interactuar con él y llevar un registro de los dialogos

individuales.
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4. Iniciar la adaptacién personalizada de los productos y

servicios a las exigencias del cliente.

Indica Newell (op:cit) que esto es un proceso que tomara tiempo,
“no es un remedio que funcione de la noche a la mafiana, sino un
constructor de beneficios a largo plazo.” Por ende, este nuevo
paradigma del marketing en el siglo 21, denominado Manejo de
las Relaciones con el Cliente (MRC) jugara rol determinante en
el logro de los objetivos pautados por las organizaciones, sean
estas pequefias, medianas o grandes empresas sin importar la

naturaleza de su negocio.

Es vidente que las tareas clave del MRC, segun Newell, parten
de una visién compartida sobre la importancia de la atencién y
servicio al cliente. Y es determinante “identificar lo que genera

valor para el cliente y luego proporcionarselo.”

Si bien el cliente jugara papel estelar en la accién o gestion
empresarial no menos importante es planificar, fomentar,
desarrollar e implantar politicas de servicio, enmarcadas en una
cultura organizacional, que permitan mantener al cliente en

primera fila.

A tal efecto debe inculcarse en los miembros de la organizacion
los valores, reglas y conductas que promuevan una cultura de
atencion al cliente. Pero no es solamente el inculcar valores,

sino adiestrar al funcionario en el manejo de relaciones
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proactivas que concuerden y afiancen la visibn compartida sobre
el cliente, el servicio y la satisfaccion. Implica entrenamiento,
adiestramiento y motivacién gerencial basadas en politicas
gerenciales acertadas en materia de supervisién y refuerzo de

los valores compartidos en materia de atencion al cliente.

Por su parte, Robert L. Desatnick, (1989) en sus estudios sobre
empresas prestadoras de servicios, entre las cuales destaca a
Mc Donald’s, establece que para conservar un cliente deben

cumplirse una serie de pasos y premisas. Ellas son:

1. Entender que la ventaja competitiva real en el mundo de
los negocios es el Servicio al Cliente.

2. Debe desarrollarse practicas efectivas de recursos
humanos por los gerentes para que las relaciones con los
empleados se reflejen en las relaciones con los clientes.
La maxima es: Un empleado feliz seguramente te
generara un cliente satisfecho.

3. Es importante construir una fuerza de trabajo orientada al
cliente.

4. Es imperativo desarrollar y mantener normas estrictas de
servicio al cliente.

5. El adiestramiento efectivo del personal permitira que el
cliente detecte una diferencia visible en el trato y servicio
prestadlo. Esto coincide con lo que Newell plantea.

6. El desempefio del operador o funcionario en el servicio al
cliente debe ser evaluado. Significa identificar problemas
en la prestacion del servicio y hallar la solucion adecuada.

7. El Gerente juega rol determinante en todo el proceso de

atencién 'y servicio al cliente. Debe motivar vy
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recompensar. Tal es el caso, por ejemplo con el
trabajador del mes que se estila en McDonald’s.

8. La atencién y servicio al cliente debe ser medida y
evaluada. Mediante encuestas, entrevista, listas de cotejo
entre otras técnicas.

9. Conservar la ventaja competitiva mediante la constante
busqueda de la excelencia, a largo plazo, en el servicio a
la clientela. Este aspecto de temporalidad lo sefala
Newell como importante en el manejo de las relaciones

con el cliente.

Es importante destacar que Desatnick (op:cit) sostiene que “ No
existe una formula magica para el éxito” y la premisa basica es
“La empresa debe estar en orden”. Ello s6lo se logra con trabajo
constante, metddico, cohesionado y fundamentado entre otros
aspectos, en una vision compartida como sefiala Peter Senge en
la Quinta Disciplina (1992).

Newell (op:cit) reitera que para lograr esa cultura centrada en el
cliente es imperativo establecer cambios en la organizacién. Y al
referirse a cambios en la organizacion es obvio que se debe
recurrir al DO para implantarlo acertada y eficientemente. EI
autor indica que para lograr una cultura organizacional centrada

en el cliente:
“Se requiere que haya una apropiacion del proyecto en toda la

compafiia, en el mayor grado posible, ademas de un proceso

proactivo de comunicacién frecuente- esto es, que todos los
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integrantes de la empresa compartan la informacién. “ Considera
igualmente, todo el proceso, inclusive lo de “las metas fallidas”,

“como una oportunidad de aprendizaje.”

Se entiende, con base en lo arriba sefialado, que Newell (op:cit)
integra lo de Peter Senge (op:cit) en materia de visidon
compartida y lo que los principios del DO establecen en materia
de cambios planificados en las organizaciones. En otro sentido,
Newell sostiene “que la mayoria de las empresas cree que un
cliente satisfecho sera un cliente leal”. A su entender y por su
experiencia, esto ya no es asi, ya “ que los clientes actuales
demandan, a cambio de su lealtad, mucho mas que la simple y

[lana satisfaccién.”

Es decir que considera preciso determinar qué es lo que el
cliente valora de su relacibn con la empresa Yy el
proporcionarselo. “El punto crucial es aprender cual es el valor
agregado que buscan distintos sectores de la clientela” afirma el
especialista en marketing. A tal efecto, el Analisis del Valor
elaborado en EE.UU. por Message Factors, segun Newell, arroja

estos cuatro componentes:

1. “Espero que domines los principios basicos de tu negocio.
Si no es asi buscaré otra empresa. Pero incluso si lo
dominas, no tienes asegurada mi lealtad.”

2. "Espero que vayas mas alla de lo béasico y me

proporciones lo que yo valoro. Si lo haces, tendras en mi
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a un cliente leal, si no, mi negocio estara abierto a
ofertas.”

3. “Algunas cosas que haces me irritan, pero no tienen peso
como para alejarme de ti. Ademas, tu competencia
también lo hace.”

4. "Algunas cosas que haces no me importan en absoluto”

Los componentes y parametros anteriormente mencionados
reafirman “la necesidad de una investigacién seria y un analisis
de valores que construya el conocimiento sobre tu cliente.”
(Ibid.)

Los principios arriba sefalados estan implicitos en la
intervenciobn de DO solicitada por ASESORAMIENTO EN
TELECOMUNICACIONES 2002 C.A. a ser efectuada en
Cybernetiko’s Café.

Comercio Electrénico

Cybernetiko’s Café participa en lo que se denomina el comercio
electrénico. Comercio que se caracteriza por su interactividad, su

masificacién, su violento y fascinante desarrollo tecnolégico.

Segun Martha Rogers, citada por Newell (op: cit), la WEB, entre

otros aspectos:
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“Sera el cimiento de una nueva cultura de manera similar a la
revolucién a que dieron lugar los grandes centros comerciales
durante las décadas de 1970 y 1980, transformacion que
redefini6 no soé6lo la forma de comprar por parte de los
consumidores, sino también lo que éstos hacen con su tiempo

libre.”

El comercio electronico llega para quedarse, como llego la
interactividad en todos y cada uno de los procesos que tienen
gue ver con la publicidad, el mercadeo, los medios masivos de
comunicacién, la industria del libro, la banca, en fin, todo
quehacer humano que caracteriza al mundo desarrollado del

siglo 21.

En Venezuela el comercio electronico asenté sus bases
definitivamente. Segun reportaje del diario, EI Universal
(15/09/2004) la Camara Venezolana de Comercio Electronico,
CAVECOM-E, registraba el pais para 1998, 207.000 usuarios de
Internet. En el 2000 serian 800.000 los internautas y en el 2002
la cifra ascendia a millbn y medio de navegantes por la
superautopista de la informacién. Para el 2004, segun

ecamel@eluniversal.com, (op:cit.) habia mas de dos millones de

usuarios de Internet. Es decir, un crecimiento sostenido e

impresionante en menos de seis afios.

Para la C.A. Editora EIl Nacional (2004), de un Mercado Total de

Consumo, es decir unas 6.496.800 personas adultas, “un 44%
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dice que se conecta a Internet al menos una vez al mes, siendo
la frecuencia mas regular hacerlo de 5 a 15 veces al mes.” (EI
Nacional Alcance de los Medios de Comunicacion en Venezuela).
Cifras que reflejan el crecimiento y uso de la autopista de la

informacion sefialado por CAVECOM-e.

Igualmente, la C.A. Editora El Nacional (2004), en su
investigacion sobre “Los Habitos de los Consumidores en
Venezuela” indica que “uno de cada cuatro adultos reporta asistir
a un ciber café para entrar a Internet.” Por lo que es evidente
que Cybernetiko’s Café pertenece a un sector de la pequefia y
mediana empresa de servicios que esta en crecimiento y con

una alta demanda y obviamente, competitividad.

De alli que lo relativo a medios electrénicos, |éase Internet,
paginas WEB, etc., es un campo abierto para que la gestidon
empresarial se optimice, se torne competitiva y se apoye en el
DO vy los principios ya citados de la Gerencia integral para el
logro de los objetivos que caracterizan, sin distingo alguno, a

toda empresa sana.

Aspectos ya reseflados por Sallenave (1994) y que se miden en
funcion de indices de participacibn en el mercado,
supervivencia, rentabilidad, crecimiento en un entorno

competitivo y el mantenimiento de la preferencia del consumidor.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico

En el DO la metodologia de investigacion imperante es la de
investigacién accion. Metodologia que se concatena con la
requerida por los especialistas en metodologia de la
investigaciéon. Metodologia brevemente resefiada en lineas
anteriores y que de manera implicita se refleja en las siguientes

acotaciones.

El investigador venezolano, Fidias Arias, al citar a Sierra Bravo,
(1991, p27) indica que “Genéricamente, la investigacion es una
actividad del hombre orientada a describir algo desconocido”.
Seguidamente afirma que “en cuanto a los tipos de investigacion,
existen muchos modelos y diversas clasificaciones. No obstante,

lo importante, es precisar los criterios de clasificacion.”

Resalta que la investigacion se clasifica segun el nivel, el disefio
y el propésito. “Independientemente de su clasificacion, todos
son tipos de investigaciéon, y al no ser excluyentes, un estudio

puede ubicarse en mas de una clase”.

Por ende, un estudio puede presentar caracteristicas mixtas. Es

decir, ser explicativo y de campo al mismo tiempo. O puede
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clasificarse como documental, de campo, de nivel exploratorio.
En sintesis, son diversos los modelos posibles de investigacion o
de estudio. Lo importante es que ellos queden debidamente
registrados y puedan ser verificados por investigadores

posteriores.

El nivel de investigacién se refiere al grado de profundidad con
que se encara el fenobmeno u objeto. Los niveles los clasifica
Arias (op:cit) en tres. Ellos son:1-Exploratorio. 2-Descriptivo. 3-
Explicativo. Establece que “ los estudios descriptivos miden de
forma independiente las variables y aun cuando no se formulan
hipotesis, las variables aparecen enmarcadas en los objetivos de

investigacion

Una investigacion se considera exploratoria cuando su objetivo y
sus resultados servirdn como punto de partida para estudios

posteriores.

La investigaciéon experimental es explicativa y difiere de la
investigacién de campo. En la investigaciobn de campo no se

manipulan ni controlan variables. En la experimental si.

El disefio de investigacion se refiere a la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. De
nuevo, tres posibilidades pueden darse en cuanto al disefio de

investigaciéon. Ellas son: Documental. De campo. Experimental.
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Las investigaciones documentales pueden, segun Arias, tener
tres clasificaciones. 1-La monogréafica. 2-Estudios de medicién
de variables independientes a partir de datos secundarios. 3-
Correlacional a partir de datos secundarios.

El disefio documental, segun Arias, (op:cit) puede incluir el de
campo. El diseio se cataloga como documental porque “es un
proceso basado en la busqueda, analisis, critica e interpretacion
de datos secundarios.” La investigacion de campo cuenta con
varias modalidades. En la investigacién de campo se emplean
datos secundarios sobre todo, los provenientes de fuentes
bibliograficas a partir de los cuales se construye el marco
tedrico. No obstante son los datos primarios obtenidos a través
del disefio de campo, los esenciales para el logro de los
objetivos y la solucion del problema planteado.

Una investigacién de campo puede a su vez ser exploratoria,

descriptiva y explicativa.

Arias, al citar a Ramirez, sefala que la investigacién de campo
puede ser extensiva cuando se realiza en muestras o en
poblaciones enteras, (censo); e intensiva cuando se concentra
en casos particulares, sin la posibilidad de generalizar los
resultados. La investigacion de campo igual que la documental

se puede realizar en el &mbito exploratorio.
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Sabino (2000) por su parte, incluye en los disefios de campo a
las siguientes modalidades o estrategias: Encuestas, Panel,
Estudios de Caso, Pos-facto. Para el autor la encuesta es una
estrategia (oral o escrita) cuyo fin es obtener informacién acerca

de un grupo o muestra de individuos.

Segun Arias, (op:cit) el estudio de casos es una estrategia que
considera a cualquier objeto para su estudio profundo. Un caso
es “una unidad relativamente pequefia” En el estudio de caso se
indaga de manera exhaustiva buscando la maxima profundidad

del mismo.

Todo trabajo de investigacién presenta un problema o situacion a
ser resuelta, si no hay necesidad de encontrar una solucién,
entonces no existe problema Los problemas de investigacion son
a) practicos y b) de investigacién. Un problema se refiere a
“anomalias”, situaciones negativas o diferencias entre lo que es
y lo que debe ser. Requieren de una acciéon para su solucion.
Los problemas pueden ser de caracter econdmico, social,
educativo, etc. Para resolver un problema practico usualmente se
requiere plantear y dar respuesta a un problema de
investigacion.

Los problemas de investigacion son llamados a veces, problemas
cognoscitivos o de conocimiento. Ellos se diferencian de los
practicos, son interrogantes sobre un aspecto no conocido de la
realidad. La respuesta es el nuevo conocimiento obtenido de

mediante el proceso de investigacion cientifica
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Por lo anteriormente expuesto y para los fines académicos
correspondientes el disefio de este trabajo de grado se identifica

como exploratorio, de campo, documental, descriptivo.

Es una investigacién descriptiva donde su misién es observar y
cuantificar la modificacién de una o méas caracteristicas de un
grupo sin establecer relaciones entre estas. Es decir, cada
caracteristica o variable se analiza de forma auténoma o
independiente. Por consiguiente no se formula hipétesis. Sin
embargo es obvia la presencia de *“variables”. El trabajo de
especializaciéon es de la misma manera un trabajo exploratorio
gque persigue conducir a futuras investigaciones en el area de

pequefias y medianas empresas e industrias.

Se tipifica como un trabajo de campo por tener que, segun Arias
(op:cit), “recolectar datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variable alguna.” Es documental por tener
gque analizar fuentes primarias y secundarias para presentar un
marco tedrico correspondiente.

Presenta igualmente objetivos generales y especificos que
requieren de una muestra y poblacion enmarcados en lo que es
una pequefila y mediana empresa. Se tiene un problema de
investigacién ya que existe un asunto planteado en la solicitud
de la aplicacion de la intervencién diagndstica en Cybernetiko’s

Café. Igualmente refleja tanto un problema practico como
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cognoscitivo sin la intensidad o rigor de la investigacion

cientifica, exhaustiva, empirica.

Por ende, se puede afirmar que la investigacién accién que
orienta este trabajo de intervencion diagndéstico en Cybernetiko's
Café cumple con los requerimientos basicos planteados tanto
por los principios rectores de la metodologia de la investigacion

como del DO.

Por ultimo es necesario seflalar que por tratarse de una
pequefia empresa de servicio su poblacion y muestra son
respectivamente limitadas. Por lo tanto las encuestas aplicadas a
los operadores abarcaron su totalidad es, decir cuatro
empleados. La muestra representativa de los usuarios fue
aplicada a treinta usuarios, de diferentes edades, ambos sexos,
distintos niveles académicos y en distintos horarios. Debe
destacarse que la poblacion de usuarios es una poblacidon
flotante sin registro o control para la fecha del estudio.

Propuesta de Diagnodstico

Objetivo General

Medir el grado de conocimiento, aceptacion y alineacién de los
integrantes de Cybernetiko's café con los lineamientos
organizacionales clave como empresa prestadora de servicios de

telefonia e informéatica.
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Objetivos Especificos

e Medir el conocimiento e identificacion hacia la vision,
mision, valores y lineamientos de la empresa.

e Medir el grado de conocimiento y orientacién hacia un
servicio integral de calidad en Cybernetiko's.

e Identificar el nivel de satisfaccibn obtenido de los

servicios y atencion ofrecidos por Cybernetiko's.

Alcance

La empresa estaba interesada en contar con un anédlisis y
evaluacion de los procesos criticos relacionados con su
funcionamiento y prestacion de servicios. En este sentido, la
deteccion de posibles dificultades presentes a nivel del trabajo
en equipo y en las relaciones con los clientes redundaria en
beneficio de la misma debido a su intencion de adaptacion y

crecimiento organizacional.
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Plan de Accidn del Diagndstico

Proceso
Recabar Realizar, Disefiar y Procesar Entrega
Informacion | _,| Entrevistas | _| aplicar —y| Datos
de Contexto encuestas

Factibilidad

La Presidencia y Gerencia de la empresa estaban altamente
motivadas a que se desarrollara el proceso de diagnéstico.
Consideraban que tanto esta fase diagndstica como la de
implantacion de cambios, producto de la investigacion permitiria
a la empresa desarrollar alternativas que redundarian en
beneficio tales como su crecimiento en el sector servicios y

alineacion de los empleados.
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Cronograma

Semana 1 Recabar informacidén de contexto

Semanas 2y 3 Disefiar guia de Entrevistas, disefiar
preguntas y realizar proceso para recabar
informacion

Semanas 4y 5 Disefiar y adaptar encuestas tanto para
Operadores como para Usuarios. El
namero de operadores totalizaba cuatro
(04). A los usuarios se aplicaron treinta
(30) encuestas en horarios diferentes.

Semana 6 Se vaciaron los datos, se tabularon, se
analizaron, se interpretaron y se
establecieron conclusiones y
recomendaciones

Semanas 7y 8 Se redacto el informe. Se disefiaron dos
presentaciones. Una para la Gerencia y

otra para los Operadores

La metodologia abarcé el establecimiento de los términos de la
consultoria con la empresa Asesoramiento en
Telecomunicaciones 2002.C.A. Implic6 la planificacion de
estrategias para la obtencién de informacion, el disefio de
instrumentos de observacién y recoleccion de informacion, el
procesamiento de la informacién recabada y los consiguientes
andlisis e interpretaciones para la elaboracion de las
conclusiones, hallazgos y recomendaciones. Significé el

establecimiento vy la definicibn de actividades necesarias para
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iniciar el Proceso de Diagndstico en el Ciber Café, es decir

generar un Plan de Trabajo. Todo ello se plasmé en un Informe

General que se entreg6 a las partes interesadas al finalizar el

proceso de Diagnostico.

b)

Métodos para la Recoleccién de la Informacion

En sesiones de trabajo previas al inicio del proceso de
Diagndéstico se recab6 de la Gerencia General la
informacion documental de la empresa.

Entrevistas: Permitieron la interrelacion con la
persona que daba la informacion vy facilitaban la
observacion no verbal de los procesos en los que
actuaban. Suministraron informacién y hechos que
facilitaron el conocer las dificultades, situaciones
criticas, horarios muertos y las percepciones de las
personas que para el momento dirigian y trabajaban en
la empresa.

Los agentes clave a entrevistar: Gerente y operadores.
Objetivos de las entrevistas:

Determinar aspectos administrativos, operativos vy
laborales.

Precisar la existencia o no de la vision y la misién de la
empresa claramente establecidas para el conocimiento
de los miembros de la organizacion.

Determinar la existencia 0o no de politicas vy
procedimientos centrados en servicio y atencién al
cliente.

Encuestas / Cuestionarios: Se utilizaron para recabar

informacion sobre aspectos especificos mensurables.
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En este caso se disefilaron dos (2) instrumentos para
medir nivel de satisfaccién con la atencion y el servicio
ofrecido y prestado por los operadores. Instrumento
igual se disefié para medir el grado de satisfaccién por
el servicio y la atencién recibida como usuario o cliente.
d) Observacién: Estaba relacionada con los procesos de
atencion y servicio al cliente, del entorno competitivo e

informacién de contexto.

Los instrumentos de recoleccion de informacion es decir,
entrevistas, encuestas presenciales, se describen a

continuacion.

Entrevista Estructurada a los Socios / Gerentes

La entrevista implicé la formulacion de las siguientes
preguntas:
» ¢COmo esta constituida la empresa desde el punto de
vista legal?
¢, Qué tipo de organizaciéon es?
¢, Cual es la naturaleza del negocio?

¢, Desde cuando opera en el mercado?

Y V VYV V

¢ Podria sefialar o definir la vision y misién de la

organizacion?

» ¢ Cuales son sus expectativas sobre la intervencién de DO
en la empresa?

» ¢Cual es su prioridad en este proceso de intervencion?

» Desde el punto de vista Tecnoldgico ¢estan a nivel de la

competencia?
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YV V. V V V

Y VY

¢, Qué proyectos tienen de crecimiento?

¢ Proyectan ampliar los servicios?

¢, Como evaltan el desempefio de sus funcionarios?

¢, Cudl es el perfil profesional de los subalternos?

., Conocen los operadores las normas y directrices de la
empresa?

¢, Como se giran las instrucciones a los operadores?

¢ Tiene la empresa criterios explicitos y procedimientos
establecidos para evaluar el desempefio de los
trabajadores?

¢, Qué mas quisiera agregar?

Entrevista estructurada a los operadores

La entrevista implic6 la formulacién de las siguientes preguntas.

>

>
>
>

YV V. V VYV V

. Cual es tu nombre?

¢ Tienes tiempo en la empresa?

¢En qué consiste el trabajo qué desempefias?

¢, Conoces la visiobn y misién de la empresa como
prestadora de servicios?

¢, Cuales son las normas de la empresa para evaluar tu
trabajo?

Si los gerentes no viven en Caracas ¢ cuando se reunen
ustedes con ellos para resolver o aclarar dudas sobre el
funcionamiento de la empresa?

¢, Cual es tu horario de trabajo?

¢, Qué turno tienes?

¢ Es fijo o variable tu horario de trabajo?

¢, Como es el cambio de turno?

¢Existe algun procedimiento para el cambio de guardia?
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¢, Cual es turno de mayor afluencia de usuarios?

., Quiénes son los usuarios?

¢ Tienen ustedes un control o registro de usuarios?
cVienen regularmente?

¢&A qué vienen?

¢, Qué servicios solicitan con mayor interés?

¢ Existe algun procedimiento para atender al cliente?

YV V. V V V V V V

¢Existen normas de procedimiento o algo parecido en la

organizacion cuando los usuarios tienen problemas con los

equipos?

» ¢Existe un registro de las quejas y observaciones sobre el
funcionamiento de los equipos?

» ¢(CoOmo se manejan ustedes cuando los clientes formulan

preguntas sobre el funcionamiento de los equipos?

¢, Quién hace el mantenimiento de los equipos?

¢,Hay empresas similares en el sector?

¢, Como se relacionan ustedes con la comunidad?

YV V V VY

¢, Cuales son tus expectativas sobre esta iniciativa de la
empresa con ustedes?

> ¢Qué otra cosa podrias aportar que ayudara a entender
mejor el funcionamiento de la empresa como prestadora de

servicios?

Encuesta presencial a los operadores.

La encuesta presencial estuvo orientada a determinar los
aspectos cualitativos del servicio y de satisfaccién. Las

preguntas sobre el servicio fueron cinco y eran de seleccidn
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simple. Se referian a los seis servicios principales que prestaban
los operadores. Los servicios eran: Internet, juegos interactivos,
impresién de documentos, fotocopiado de documentos,
encuadernacion de material impreso y llamadas tanto nacionales

como internacionales.

Las preguntas sobre satisfacciéon fueron cuatro y eran de
seleccion simple. Abarcaron las normas operativas de la
empresa, satisfaccion con el mantenimiento de equipos,
satisfaccion con en cumplimiento exacto de lo ofrecido al usuario
y satisfaccién con la prontitud en el ofrecimiento de un servicio.
Se le solicité a los operadores que efectuaran sus respectivas
recomendaciones para mejorar los servicios. Se anexa modelo de

encuesta.

Encuesta presencial a los usuarios.

La encuesta presencial estuvo orientada a determinar
caracteristicas de los usuarios en cuanto al horario de asistencia
al Ciber café, su edad y nivel académico. Igualmente la encuesta
media los aspectos cualitativos del servicio y de atencidn
recibida por parte de la empresa. Las preguntas sobre el servicio
fueron cinco y era seleccion simple. Se referian a los seis
servicios principales que prestaban los operadores. Los servicios
eran: Internet, juegos interactivos, impresiéon de documentos,
fotocopiado de documentos, encuadernacion de material impreso

y llamadas tanto nacionales como internacionales.
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Las preguntas sobre satisfaccion de la atencidén recibida fueron
tres y eran de seleccion simple. Abarcaron satisfaccién con la
atencion recibida, prontitud de respuesta al servicio solicitado y
satisfaccion con el servicio recibido. Se le solicitdo a los usuarios
que efectuaran sus respectivas recomendaciones para mejorar la

prestacion de los servicios. Se anexa modelo de encuesta.

PROCESAMIENTO DE LA DATA

Encuesta de operadores

Las cuatro encuestas fueron ordenadas, clasificadas y las
respuestas codificadas. Se introdujeron en el computador y se
procesaron en una hoja de calculo de Excel. Se produjo una
matriz, un registro de respuestas. Los resultados se convirtieron
en porcentajes para determinar el numero de personas que
expresaban un criterio determinado sobre la calidad de los
servicios prestados a los usuarios. lgualmente se reflejo lo
atinente a la satisfaccion personal sobre las normas operativas,
satisfaccion con el servicio de mantenimiento, satisfaccién con lo
ofrecido al usuario y satisfaccion con la prontitud de respuesta al
servicio ofrecido. Se produjeron los graficos en forma de torta

que reflejaban los porcentajes de las respuestas emitidas.
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Encuesta de usuarios

Las treinta encuestas fueron ordenadas, clasificadas y las
respuestas codificadas. Se introdujeron en el computador y se
procesaron en una hoja de calculo de Excel. Se produjo una
matriz, un registro de respuestas. Los resultados se convirtieron
en porcentajes para determinar el numero de personas que
sefialaron los aspectos relativos horarios, edad y educacion.
Igualmente sucedi6 con las respuestas que reflejaban un
criterio determinado sobre la calidad de los servicios recibidos
como usuarios. De la misma manera se reflejé lo atinente a la
satisfaccion personal sobre la atencién brindada por los
operadores, prontitud de respuesta y calidad de servicio
solicitado. Se produjeron los graficos en forma de torta que
reflejaban los porcentajes de las respuestas emitidas. Las
recomendaciones fueron igualmente convertidas en porcentajes y

graficos.
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Capitulo IV

Analisis de resultados

A continuacion se presentan los resultados mas destacados de la
investigaciobn con el respectivo analisis. Primeramente se
reflejaran los resultados sobre los operadores y posteriormente
sobre los wusuarios. Informacion detallada en los anexos

correspondientes.

Operadores

1. Los operadores estan medianamente satisfechos con los
servicios que prestan a los usuarios.

2. Medianamente estan satisfechos con las normas operativas
de la organizacion.

3. En un cien por cien estan satisfechos con la prontitud de
servicios que brindan.

4. En un setenta y cinco por ciento estan satisfechos con el

mantenimiento que le dan a los equipos.

Usuarios

1. Los usuarios estan satisfechos con los servicios recibidos.

2. Estan satisfechos con la atencién prestada por los
operadores.
Requieren que se mejoren los servicios de cafeteria
Requieren que se actualicen los juegos interactivos
Demandan un mejor servicio de telefonia, impresion y
encuadernacion.

6. Requieren que se aumente el personal de apoyo
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La

Capitulo v

Conclusiones y Recomendaciones

fase de diagndstico arrojo, mediante las entrevistas

personales, las encuestas y la fase de observacion, los

siguientes resultados especificos:

La empresa encaja en el modelo “Colectivo de Consenso”

segun Greiner y Schein.

» Las instalaciones de la empresa son adecuadas para el

servicio que presta.

e La naturaleza del servicio que presta la empresa, informéatica

e Internet, marca la conducta individual y grupal de sus

integrantes.

e EXxiste un enfoque gerencial fragmentario.

e EI énfasis empresarial esta centrado en las tareas,

desatendiendo los procesos.

e EI| adiestramiento del personal es informal.

La empresa, siendo una organizacion prestadora de
servicios, carece de directrices, reglamentacion o
documentacion que rija, sistematice y oriente a los
operadores en el desempefio de sus funciones y el trato

con los clientes.
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e Los operadores requieren de una vision compartida de la

empresa.

e Los operadores requieren que la misiéon de la empresa
sea claramente definida y establecida.

e Requieren de entrenamiento en el protocolo de atencién al
cliente.

e Los usuarios requieren una mejor atencién al cliente en
servicios adicionales.

e Los usuarios mantienen lealtad hacia la empresa.

Recomendaciones

La empresa, se desenvuelve en un entrono altamente
competitivo y exigente en materia de informatica, Internet y
servicios, por lo tanto, a criterio del consultor, la organizacién
debe:

1. Proseguir con la fase de implantacion de cambio
para lograr la visibn y misibn compartida del
personal.

2. Establecer mecanismos que fortalezcan los procesos
en la organizacion.

3. Establecer los procedimientos adecuadas para
entrenar a su personal en materia de atencion vy
servicio al cliente.

4. Disefiar estrategias administrativas que estimulen a
los operadores, como podria ser, nombrar al

operador del mes.
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Disefiar su protocolo de atencidén al cliente.

6. Actualizar el software.

Desarrollar una politica de informacién hacia los
usuarios sobre los servicios que presta de manera

directa e indirecta.
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