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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE COM-
PRAS EN LA EMPRESA DOMINGUEZ & CIA. LA VICTO-
RIA S.A. A TRAVES DE UN
PROCESO DE BENCHMARKING INTERNO

ESP-1999
OE - 0001

RESUMEN

El tema tratado en esta investigacion es el disefio de un modelo de gestion
de compras en la Empresa Dominguez & Cia. La Victoria S.A. mediante
la aplicacion de un proceso de Benchmarking interno, que toma como
parametro a la empresa Dominguez & Cia. Valencia S.A. El estudio se
desarrolld bajo la modalidad proyecto factible, a través de una investi-
gacion de campo de tipo descriptiva y documental, con el fin de crear
organizacion y control de las operaciones del departamento de compras
de la empresa Dominguez & Cia. La Victoria S.A., mediante la adapta-
cion de las mejores practicas utilizadas en el departamento de compras
de la empresa Dominguez & Cia. Valencia S.A., conjuntamente con la
incorporacion de mejoras adicionales, y en procura de realizar la activi-
dad de abastecimiento de bienes y servicios de una manera mas eficaz.
Para determinar como operan los departamentos estudiados, se procedid
a la aplicacion de un cuestionario, entrevistas abiertas y el registro de
observacion documental. Estas aplicaciones fueron realizadas con miras
a analizar la informacion desde un punto de vista cualitativo.
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REDISENO ORGANIZACIONAL DE UNA
DIRECCION DE DESARROLLO ESTUDIANTIL.
CASO: UNIVERSIDAD SIMON BOLIVAR

ESP-2001
OE - 0003

RESUMEN

Se presenta inicialmente una descripcion de la Direccion de Desarro-
llo Estudiantil de la Universidad Simén Bolivar de Venezuela, la cual
guiada por la teoria de la planificacion estratégica permitié diagnosti-
car la situacion en cuanto a las potencialidades y recursos internos que
posee esta unidad de servicios estudiantiles, con el objeto de elaborar
una propuesta de rediseflo que sobre la base de la reingenieria plantee
las reconfiguraciones estructurales necesarias tanto a nivel de todas
sus areas de accion, como en cuanto a las normativas, procedimientos,
tecnologia, recursos humanos y fisicos, para generar amplias mejoras
en el funcionamiento de los servicios prestados a la comunidad estu-
diantil. Por otro lado se constatd una gran necesidad de incorporar los
cambios del ambiente a los modelos organizacionales. Con las amplias
y variadas técnicas que ofrece el campo administrativo cientifico se
abren nuevas posibilidades de mejoras sustanciales necesarias en las
instituciones publicas que prestan servicios de atencion al estudiante.
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DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA
GERENCIA DE COMPRAS Y CONTRATOS. CASO: CANTV

ESP-2000
OE - 0002

RESUMEN

Se propone el disefio de una estructura, la cual permitira a la Gerencia de
Compras y Contratos, alienar los cambios internos al proceso de transfor-
macion de la Corporacion CANTYV. Se plantea el desarrollo de un modelo
de proceso que permita mejorar la satisfaccion de los clientes en concor-
dancia a la nueva estrategia de la organizacion, orientada al logro de la
satisfaccion y lealtad de los clientes. El proceso de cambio debe tener un
enfoque integral, razon por la cual se efectia una propuesta de mejoras
desde el punto de vista técnico y desde el punto de vista social, donde las
estrategias humanas deben cumplir un rol estelar, dado los lineamientos
de orientacion al cliente. Se hace necesario asumir en el proceso de trans-
formacion un modelo que facilite la consecucion de los objetivos, para
el cual se selecciond un modelo de gestion del cambio que contempla
siete etapas: Conformar equipos de trabajo, Desarrollar planes de accion,
priorizar planes de accion, Conformar unidad de coordinacion y control,
Disefiar proceso de comunicacion, Iniciar comunicacion e implantar el
proceso. La investigacion tuvo un caracter descriptivo.
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del cliente, indicadores, comunicacion
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PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA UNIDAD
DE INTELIGENCIA DEL ENTORNO PARA LA EMPRESA
NATURE’S SUNSHINE PRODUCTS

ESP-2001
OE - 0004

RESUMEN

En culturas distintas a la nuestra, se percibe como algo organico y natural, como
una necesidad intrinseca de la misma organizacion, tener servicios de inteligencia
destinados a lograr informacion importante entorno a los movimientos de otras
empresas competidoras y esos servicios. Unidades de inteligencia del entorno,
tienen que ver con la informacion externa, con los mapas, valores, tradiciones,
costumbres, mision y vision y, en fin, con todo lo que hacen y dejan de hacer las
organizaciones afines y que le pueden servir de base a nuestra empresa para com-
petir mas eficazmente. Se trata de un modelo operativo efectivo que deben incor-
porar aquellas empresas que, como Nature’s Sunshine Products INC., no cuentan
con un departamento de este tipo, y que buscan mejores resultados en su gestion.
Partiendo de este criterio es por lo que nos inclinamos por la necesaria creacion
de una unidad de inteligencia del entorno de la empresa Nature’s Sunshine Pro-
ducts de Venezuela. Cuando nos referimos a la incorporacion de una unidad de
inteligencia de entorno para una empresa como la de Nature’s Sunshine Products,
metodologicamente estamos hablando de un proyecto factible.

Palabras claves: inteligencia del entorno, inteligen-
cia empresarial
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DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA UN CAMBIO
ORGANIZACIONAL EN LA DIRECCION DE RECURSOS
HUMANOS DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA
REPUBLICA

ESP-2002
OE - 0005

RESUMEN

A través de este estudio se realiza un diagnostico de la situacion ac-
tual en la Direccion de Recursos Humanos, identificando las principa-
les fortalezas y debilidades asi como las oportunidades y amenazas; se
procedié a la formulacion de estrategias dirigidas a la mejora de la Di-
reccion de Recursos Humanos, y que fueran compatibles con el Plan
Estratégico del Organismo Contralor a fin de definir la direccionalidad
de sus esfuerzos dentro del proceso de reorganizacion administrativa de
la Contraloria General de la Republica. El Trabajo concluye resaltando
la importancia que tiene la investigacion, con el objeto de servir de guia
para los proximos estudios de Planificacion Estratégica dirigidos a Or-
ganismos Publicos.

Palabras claves: plan estratégico, diagnostico,
cambio organizacional

Enero 2002
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ESTRATEGIAS PARA LA ACTUALIZACION DE LA BASE
DE DATOS DE CLIENTES DEL BANCO
PROVINCIAL

ESP-2003
OE - 0007

RESUMEN

Se presenta el desarrollo de estrategias organizacionales para completar
exitosamente el proceso de actualizacion de la base de datos de clien-
tes del Banco Provincial. Evaluandose el proceso de actualizacion de la
base de datos aplicado inicialmente, para luego, estudiar el plan que se
desarrolla hoy dia y finalmente, se proponen estrategias organizacionales
para lograr dicho fin. Para alcanzar los objetivos planteados, se revisaron
los fundamentos tedricos administrativos de apoyo a la investigacion,
tales como: la escuela clasica, algunas teorias como la burocratica, la de
sistemas, la del comportamiento, los procesos administrativos, algunos
procesos organizativos, algunas de las tendencias modernas o corrientes
administrativas como la administracion por objetivos y la administra-
cion estratégica. El tipo de investigacion que se desarrollo fue aplicada
y el nivel de investigacion fue el descriptivo.

Palabras claves:banca comercial, estructura
organizacional

Mayo 2003
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REDEFINICION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA'Y PROCESOS DE LA GERENCIA DE
CONSTRUCCION DE FUNDABARRIOS

ESP-2003
OE - 0006

RESUMEN

En funcion del nuevo enfoque, la cual se fundamenta en una comprension
mas alla de lo espacial territorial, porque reconoce un espacio eminentemen-
te socializado y culturizado y entendiendo todos los conceptos bésicos para
el desarrollo local urbano y regional, la Fundacion para el Equipamiento de
Barrios (FUNDABARRIOS), se aboca al estudio y mejoramiento de los de-
sarrollos existentes, asi como la creacion de otros nuevos que contengan esos
principios. Es en el afio de 1999 cuando se entrega la administracion de la
Fundacion a la Arquitecto Mariela Gonzalez de Larotta, con la entrada del
nuevo Gobierno Nacional, cuando se comienza a realizar trabajos que se abo-
quen hacia lo social en funcién de lo descrito anteriormente. Ello conduce
a verificar todas las acciones realizadas durante la pasada administracion y
redefinir los objetivos planteados inicialmente, lo que conlleva a contratar
servicios especializados en el Desarrollo Organizacional, que tenia como fun-
cion principal el coordinar a los integrantes tanto de la directiva como de alta
gerencia y plasmar todas aquellas inquietudes en pro de un desarrollo organi-
zacional de la Institucion acorde con los tiempos y necesidades politicas.

Palabras claves:estructura organizativa, gerencia

Febrero 2003

Autor: Tutor:
ISABEL C. BADELL Q. Prof. José Ramon Armas

uUcCcwv ceap

PROPUESTA DE REDISENO PARA EL
MEJORAMIENTO DE LAS FUNCIONES DEL CONSEJO DE
FOMENTO DE LA UNIVERSIDAD CENTRAL DE
VENEZUELA

ESP-2003
OE - 0008

RESUMEN

El estudio realizado se inscribe en el marco de cambios y transfor-
maciones que ha despuntado en la Universidad Central de Venezue-
la. Las reorientaciones de acciones académicas y administrativas,
dirigidas a satisfacer necesidades y exigencias internas, es el punto
de partida para responder a los tan demandantes cambios del entorno
y requiere revision de bases institucionales para un funcionamiento
adecuado. Por lo tanto, se detectd una situacion problematica esca-
samente conocida, relativa a deficiencias del Consejo de Fomento,
como organo al que se le han asignado atribuciones de fomentar ren-
tas e incrementar y desarrollar el patrimonio universitario. Se asumid
una investigacion para analizar tanto condiciones y caracteres como
las posibilidades de mejorarla, de acuerdo a enfoques Tedrico—me-
todoldgicos vigentes de la ciencia administrativa y recursos concep-
tuales y técnicos del campo especializado de Organizacion.

Palabras claves: transformaciones universitarias,
redisefio organizacional, modelo organizativo
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PREVENCION Y CONTROL DE FRAUDE DE TARJETAS
MODELO
INTEGRADO-BANESCO/UNIBANCA

ESP-2003

OE - 0009

RESUMEN

El presente trabajo plantea el disefio de un modelo organizativo integrado
para la Gerencia de Division Operaciones y Prevencion de Riesgo de Ba-
nesco, el mismo surge de la necesidad de proponer una solucion a la pro-
blematica existente en la Gerencia de Division, y al mismo tiempo alinearla
con el nuevo Modelo de Negocio Banesco. La propuesta abarca el disefio
de la estructura, funciones, procesos, recurso humano y tecnoldgico, que
la conforman, permitiendo de ésta manera cumplir con las exigencias de
las franquicias, controlar el fraude con tarjetas, prestar un mejor servicio
y satisfacer las necesidades e inquietudes de los clientes. Es importante
mencionar que la propuesta es producto de un analisis efectuado luego de
realizado el levantamiento a través de los respectivos instrumentos de re-
coleccion de informacion, lo que dio origen al diagnostico de la situacion
actual y del cual se derivan las conclusiones y recomendaciones.

Palabras claves: fraude con tarjetas, cambio
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PROPUESTA PARA LA IMPLANTACION DE UNA HERRA-

MIENTA ESTRATEGICA:
BALANCE SCORECARD
ESP-2003
OE - 0011
RESUMEN

Generar una propuesta de implantacion de la herramienta Balance Sco-
recard o Cuadro de Mando Integral, para la Banca Comercial, area Me-
tropolitana del Banco Exterior (BECA), como una estrategia que permi-
ta medir el desempeiio del equipo de trabajo y alinear todos los esfuerzos
a los objetivos de la empresa a partir del mes de Agosto del aflos 2003.
La informacion recopilada en este estudio, ofrece un procedimiento des-
criptivo del proceso de implantacion y difusion del Balance Scorecard
en las organizaciones, basado en la experiencia de la Banca Comercial,
area Metropolitana del Banco Exterior. El Universo esta constituido por
34 Agencias de la Banca Comercial, Area Metropolitana del Banco Ex-
terior, de donde se ha extraido una muestra representativa de 5 agencias
pilotos (Oficina Urdaneta, Agencia Chacao, Agencia Chacaito, Agencia
Fuerzas Armadas y Agencia San Martin), que representan aproximada-
mente el 15% del total de las agencias.

Palabras claves: balanced scorecard, banca
comercial

Agosto 2003

Autor: Tutor:
YANETH C. CORREA Prof. Francisco Duarte
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PROPUESTA DE ARMONIZACION DE LOS
EMPAQUES FARMACEUTICOS Y SUS REGULACIONES
GUBERNAMENTALES CASO: GRUPO FARMA

ESP-2003
OE - 0010

RESUMEN

Este estudio de armonizacion de los empaques ha recorrido un amplio cami-
no en las wltimas practicas que desarrollan las Unidades de Negocio, sin de-
jar de lado los avances tecnologicos, las cuales han conducido a perfeccionar
las actividades de negociacion por partes de las empresas, facilitando asi la
gestion orientadora para superar a sus competidores nacionales e internacio-
nales con éxito y calidad; surgiendo de esta manera nuevas estrategias de
negocio que les ha permitido vincularse en forma integral en los mercados
mundiales, obteniendo con esto mayor espacio en la globalizacion. Esta si-
tuacion permitio realizar el analisis del proceso técnico/comercial del GRU-
PO FARMA, y sugerir una propuesta de estandarizacion de los esquemas
legales exigidos por las autoridades sanitarias y entes gubernamentales de
los paises Andinos, Centro Americanos y del Caribe, con el proposito de uni-
ficar el contenido literario que deben contener las etiquetas, rotulos, envases,
empaques o envoltorios de los productos farmacéuticos que dicha empresa
elabora, con la finalidad de establecer un solo empaque por cada uno de los
productos y que se comercialicen en los distintos paises sin obstaculos.

Palabras claves:armonizacion, empaques, regula-
ciones sanitarias
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ORGANIZACION DE UNA COMUNIDAD DE CONOCI-
MIENTO EN BITOR PARA CREAR VENTAJA
COMPETITIVA

ESP-2003
OE - 0012

RESUMEN

El presente tiene como objeto proponer la organizacion de una Comuni-
dad de Conocimiento, sustentada en la estrategia de Gerencia del Cono-
cimiento que adelanta la Corporacion (Petréleos de Venezuela, S.A.) en
la Gerencia de Asistencia Técnica al cliente de BITOR, con el propésito
de compartir las mejores practicas, lecciones aprendidas y experiencias
en materia de ORIMULSION, a objeto de fortalecer los servicios y la
calidad de los procesos de la Gerencia, para que asi se constituya un
factor diferenciador que permita el desarrollo de nuevos servicios y for-
talecimiento de competencias y destrezas del equipo que conforma la
Gerencia Técnica al Cliente, en sintonia con las estrategias de negocios
de la empresa. Con el objeto de dar cumplimiento a las metas trazadas en
éste estudio, se utilizo el tipo de investigacion descriptiva y la estrategia
de investigacion que se adoptd fue de campo, por medio de los cuales
se recogieron los datos necesarios para disefiar el modelo de la organi-
zacion de la Comunidad de Conocimiento en la Gerencia de Asistencia
Técnica al Cliente de BITOR.

Palabras claves: organizacion inteligente, gerencia
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CREACION DE UN ESPACIO VIRTUAL PARA EL CENTRO
DE DOCUMENTACION E INFORMACION DEL MINISTE-
RIO DE INFRAESTRUCTURA

ESP-2003

RESUMEN N

El presente estudio ofrecié una base de analisis de los requerimientos que
condujeron a la creacion de un Espacio Virtual que garantizé el mejor y
mayor uso de la informacion rapida, confiable y actualizada, en beneficio
de los intereses y demandas de los usuarios del Centro de Documentacion
¢ Informacion del Ministerio de Infraestructura (MINFRA). EL conoci-
miento que sustentd el caso de este estudio, se concentrd en el disefio de
una propuesta acerca de como debieron ser implantadas las actividades
de organizacion a partir de una vision general. Ademas, la observacion
selectiva y localizada de los métodos y recursos de analisis, considero
los cuatro Factores Criticos de Exito (Liderazgo, Modelos de Negocios,
Competencias Organizacionales y Tecnologias) para el grado de prepara-
cion de la Red, habiéndose analizado a la Oficina de Tecnologia de Infor-
macion y Desarrollo Organizacional (OTIDO), la Division de Sistemas
de Informacion, la Division de Comunicaciones, la Division de Soporte
Técnico, la Division de Planificacion, Programacion y Presupuesto y la
Division del Portal del Ministerio de Infraestructura.

Palabras claves: Internet, economia digital, espacio

virtual, biblioteca digital
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DESCENTRALIZACION DE LAS OPERACIONES DE CRE-
DITO A NIVEL NACIONAL DE LA
BANCA COMERCIAL

ESP-2003

RESUMEN OE - 0015

Se propone un modelo de descentralizacion de operaciones de crédito de la
banca comercial a nivel nacional, tomando como muestra cinco agencias del
Banco Industrial de Venezuela, centrandose fundamentalmente en ofrecer un
servicio y trato personalizado a los clientes del Banco, en cualquier lugar del
pais, y por otra parte atender las necesidades en el propio lugar donde vive,
tomando como referencia el ambiente cultural, econémico, social, politico y
demografico de su region. De esta manera se inicia la investigacion con un
analisis de necesidades que tiene los clientes y un estudio de clima y cultura
organizacional aplicados al personal de la muestra, donde se pudo evidenciar
un grado importante de necesidades que tiene el cliente y ademas, el comporta-
miento del personal dentro de un sistema social en la Organizacion, generando
cierta resistencia al cambio. Desde del punto de vista de la descentralizacion
se mantiene los elementos y enfoque burocratico, de manera que la reestruc-
turacion sea en un area de la vicepresidencia de Sucursales y Agencias, man-
teniendo la filosofia centralista y concentracion de poder en las demas areas
del banco.

Palabras claves: descentralizacion, banca comercial,
clima organizacional, cultura organizacional,
resistencia al cambio
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DE UNA PROPUESTA DE COMUNICACION INTER-
NA (CASO FACULTAD DE CIENCIAS DE LA UNI-
VERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA)

ESP-2003
OE - 0014

RESUMEN

El presente trabajo contiene los resultados de una investigacion cuyo
objetivo serd formular una estrategia organizacional para el dise-
flo de una propuesta de comunicacion interna para la Facultad de
Ciencias de la Universidad Central de Venezuela, cuya aplicacion
permitira la integracion entre sus actores internos y la mejora del
sistema de gestion de la institucion. En la investigacion se exponen
diferentes teorias y herramientas organizacionales que fundamentan
y le dan solidez al uso coherente de las comunicaciones internas en
las organizaciones.

Palabras claves: organizacion, estrategia, comu-

Autor: Tutor:
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LA MOTIVACION LABORAL EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA

ESP-2003
OE - 0016

RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo realizar un estudio relaciona-
do con la identificacion de los factores organizacionales que inciden
en la motivacion laboral, a partir del cual se formulen lineamientos
para estimular la motivacion intrinseca de los empleados, de la UNA,
donde: la inexistencia de una clara politica de comunicacion interna,
inadecuado estilo de supervision, falta de planes de carrera, ascensos,
constituyen factores criticos, entre otros, que afectan la motivacion.
Desde el punto de vista teodrico el trabajo se fundamenta en nociones y
conceptos propios del Comportamiento Organizacional y, en especial,
en la teoria Bifactorial de Herzberg, mostrandose su importancia y
vigencia en combinacion con otros aportes sobre el topico objeto de
indagacion. De este enfoque se toman como variables que guian el es-
tudio: la motivacion y el desempefio laboral, sobre las cuales se disefio
el estudio de campo correspondiente.

Palabras claves: motivacion intrinseca, motivacion
extrinseca, rendimiento laboral
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PROPUESTA DE DESARROLLO DE UN PLAN DE
CARRERA COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA
PARA EL BANCO DEL CARIBE, C.A.

ESP-2003
OE - 0017

RESUMEN

Proponer como estrategia competitiva para el Banco del Caribe, un plan
de desarrollo de carrera para sus empleados enmarcado entro del relan-
zamiento del plan estratégico denominado integracion y cambio, que
en su primera fase no logr6 las metas establecidas por las debilidades
al no tomar en cuenta la participacion de los empleados, mediante este
se buscara reforzar el conocimiento del negocio financiero del personal
operativo de la organizacion. Las caracteristicas que definen a este tra-
bajo son la utilizacion de los elementos que constituyen la aplicacion de
la gerencia del conocimiento, tanto para la conversion del conocimiento
tacito y explicito como las herramientas para su difusion, en este caso:
los equipos multifuncionales, las comunidades practicas y la intranet.
El modelo en el cual se fundamentd dicho trabajo es el propuesto por
Nonaka como es el modelo de administracion Centro-Arriba-Abajo,
conjuntamente con el propuesto por Davenport, como es el modelo de
la Cesta, asi como todos los elementos tedricos relacionados con los
procesos de creacion de conocimiento organizacional.

Palabras claves: gerencia del conocimiento,
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DISENO DE UN MODELO DE ARCHIVOS
ESTADALES PARA EL MINISTERIO PUBLICO DE
VENEZUELA

ESP-2004
OE - 0019

RESUMEN

El origen de esta propuesta se basa en la problematica existente en las
diferentes Representaciones Fiscales del Ministerio Publico en el interior
del pais, las cuales concentran toda la documentacion activa y semiactiva,
en sus sedes, sin contar con espacio, mobiliario, personal, normas y pro-
cedimientos que garanticen una buena gestion de archivo. En tal sentido
se plantea como objetivo general de la investigacion, Disefiar un modelo
de Archivos Estadales para el Ministerio Publico a fin de contribuir a la
celeridad procesal y al desarrollo de la gestion Institucional, para ello se
realizo una investigacion de campo y descriptiva, el instrumento de reco-
leccion de datos fue una encuesta estructurada, la cual una vez analizado
los resultados se pudo concluir que dada la necesidad de contar con meca-
nismos efectivos que contribuyan a la gestion Institucional.

Palabras claves: documentacion, sistema de clasifi-
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IMPLANTACION DEL DESPLIEGUE
FUNCIONAL DE LA CALIDAD EN OIF
CONSULTORES

ESP-2003
OE - 0018

RESUMEN

En este trabajo se plantea como objetivo general, desarrollar una aplicacién que trans-
forme los requerimientos del cliente, en especificaciones para el disefio del producto
que el cliente solicita, basado en el enfoque Despliegue Funcional de la Calidad (DFC)
a la empresa OIF Consultores, a fin de satisfacer las especificaciones o requisitos de sus
clientes y allegados en los servicios ofrecidos, y lograr la reduccion de plazos, costos
y recursos, en una busqueda continua de incrementar la productividad y competitivi-
dad. Enmarcado en el proceso de Gestion total de calidad de la empresa, basada en la
participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito a mediano y largo plazo a
través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para todos los miembros
de la organizacion y para la sociedad. En este trabajo se establece la importancia rela-
tiva que guardan entre si las necesidades del cliente, por medio de la aplicacion de los
conocimientos adquiridos a un proyecto especifico relacionado con el desarrollo de un
software en OIF Consultores y la consistencia entre los requerimientos del consumidor y
las caracteristicas ponderables de los productos desarrollados en dicha empresa.

Palabras claves:control de calidad, calidad total
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COMUNICACIONES DE LA ESCUELA DE
INGENIERIA ELECTRICA DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA

ESP-2004
OE - 0020

RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar si la formacion del
Ingeniero Electricista opcion Comunicaciones, al incorporarse al sector industrial
del 4rea, se desenvuelve de manera optima en el uso de las herramientas tecnolo-
gicas, de ser asi, el perfil de formacion esta acorde a las demandas del sector, de
no ser asi, se recomendase la revision cada cierto periodo de tiempo, para no que-
dar desactualizado en funcion de las demandas del sector. El problema principal
consiste en determinar la cantidad, contenido y orientacion de los conocimientos
y destrezas que debe adquirir el ingeniero durante su formacion. El énfasis en los
planes de estudios actuales ha estado orientado principalmente al nivel de siste-
mas. Esto ha sido quizas motivado en parte por el esquema de desarrollo seguido
en el pais, y quizas también en parte por el aparente mayor atractivo conceptual de
los estudios de nivel de sistemas. Uno de los objetivos fundamentales de la vincu-
lacion del sector productivo con las actividades cientificas y tecnologicas que se
realizan en las universidades y centros de investigacion y desarrollo corresponde
a lograr un mayor avance tecnolégico que permita competir adecuadamente en
economias globalizadas, y apoyar un desarrollo econdmico para un mejoramiento
en la calidad de vida.

Palabras claves:comunicaciones, ingenieria,
niveles de formacion, Escuela Ingenieria Eléctrica
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CAMBIO EN EL PERSONAL DE AGENCIAS
DURANTE EL PROCESO DE FUSION ENTRE EL
BANCO UNION Y CAJA FAMILIA

ESP-2004
OE - 0021

RESUMEN

Este estudio se orientd en el analisis de las estrategias utilizadas para admi-
nistrar el cambio en el personal de las agencias durante el proceso de fusion
entre el Banco Union y Caja Familia en el afio 2001. Partiendo del hecho
que en un proceso de fusion el recurso humano es el principal protagonista
que debe asimilar oportunamente los cambios que se estan gestando en el
plano organizacional, tecnologicos, institucional y cultural, esta investiga-
cion estara sustentada sobre las bases teodricas clasicas del cambio, como
herramienta que nos permitira realizar el estudio de las diferentes fases del
cambio en el contexto de una fusion bancaria. Dentro de los objetivos que
se buscaba con la investigacion se pudo lograr: Elaborar un diagndstico
sobre los mecanismos utilizados y sus resultados para la administracion del
cambio en el personal de agencias durante el proceso de fusion; Desarro-
llar una metodologia para administrar el cambio en las agencias durante un
proceso de fusion de entidades bancarias. Fue una investigacion de campo.
La encuesta, la entrevista y la observacion directa fueron los instrumentos
utilizados para la recopilacion de los datos o informacion.

Palabras claves: fusiones bancarias, cambio organi-

zacional, comportamiento organizacional
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DISENO DE UN MODELO DE CONTROL DE
GESTION EN UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES

ESP-2003
FE - 0023

RESUMEN

Al ejecutarse el plan de negocios, deben comenzar, las mediciones de los
resultados que proporcionaran a la Gerencia, el comportamiento de sus
procesos y por ende, viene la comparacion de como estos se alejan o no
del resultado planificado. Se hace necesario precisar que la realizacion
de este estudio se basa en que se han observado debilidades en la Geren-
cia en cuanto a Control de Gestion se refiere. Se plantea el analisis de la
situacion actual en la Gerencia de Recaudacion y control de la Factura,
adscrita a la Gerencia General de Corporaciones Publicas y Privadas del
Centro Nacional de Telecomunicaciones (CNT). Realizar un diagnéstico
de la gerencia objeto de estudio, para evaluar los procesos criticos o de
éxito para la organizacion, asi como proponer indicadores de medicion,
que se constituyan en un Modelo de Control de Gestion para la Gerencia.
La investigacion es de tipo aplicada.

Palabras claves: medicion, indicadores, control de
gestion, gerencia
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DISENO DE INDICADORES CLAVE DE EXITO DE LAS
EMPRESAS COMPETITIVAS VENEZOLANAS

ESP-2004
OE - 0022

RESUMEN

El trabajo especial de grado estuvo enmarcado en realizar un estudio de las
empresas Venezolanas resefiadas y presentadas por Venezuela Competitiva
durante el afio 2003 para realizar la identificacion, andlisis y el disefio de los
indicadores correspondientes los factores criticos de éxito. La justificacion
quedo en los siguientes, términos: contribuye a apoyar la teoria sobre la com-
petitividad de las empresas; ayuda a resolver un problema practico que afecta
las organizaciones; permite construir los instrumentos de medicion de los
factores clave de éxito identificados como competitivos para las empresas
venezolanas; permite disefiar y formular proyecto y politicas administrativas
en torno a los controles de gestion que deben implantarse en las empresas. El
marco teorico delimito los topicos de interés e impacto como fueron la com-
petitividad, factores claves de éxito, planificacion estratégica, el control de
gestion, indicadores de gestion, cuadro de mando integral y su metodologia.
Se trabajo con el tipo de investigacion denominado descriptivo, se orientd
hacia la incorporacion de un disefio de documental-campo.

Palabras claves: competitividad, factores de

excelencia clave de éxito, planificacion estratégica,
control de gestion, indicadores de gestion, balanced

Autor: Tutor:
JANETH PENA HERNANDEZ Prof. Jesus Silva

uUcCcwv ceap

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
TERATEL TELECOMUNICACIONES

ESP-2004
OE - 0024

RESUMEN

Teratel Telecomunicaciones es una empresa que brinda servicios outsourcing ad-
ministrativos a un grupo de empresas del sector telecomunicaciones. Estos servi-
cios se desarrollan en las areas de Recursos Humanos, Legal y Administracion y
Finanzas. En la tltima encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes de Teratel
se evidencio cierto descontento con los canales de comunicacion existentes. Mo-
tivado a esto se decidio desarrollar un estudio de campo, dentro del area de Recur-
sos Humanos orientado a buscar las causas de la insatisfaccion manifestada por
los clientes a través de la aplicacion de un nuevo instrumento de Evaluacion de
Satisfaccion. Este estudio lo podemos definir como una investigacion de campo
de nivel descriptivo.

Palabras claves: outsourcing, comunicacion,
Internet, intranet, triangulo de servicio
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ESTUDIO DE LOS INCENTIVOS DE LOS EMPLEADOS
DE UN CENTRO DE ATENCION TELEFONICO DE UNA
INSTITUCION FINANCIERA PRIVADA VENEZOLANA

ESP-2004

RESUMEN N

La presente investigacion es un estudio exploratorio-descriptivo
realizado durante el afio 2002. Tiene como objetivo determinar
los incentivos mas importantes para la motivacion del personal
operativo de un Centro de Atencidn Telefonico de una institucion
financiera privada venezolana. Los principales resultados fueron:
para motivar al personal la unidad debe: incentivar el reconoci-
miento publico del trabajo; definir metas y objetivos individua-
les; establecer un ambiente de competencia; desarrollar las ca-
pacidades del personal; estimular la creatividad; asignar tareas y
trabajos desafiantes; delegar responsabilidades. Como basamen-
to tedrico principal se utilizo la teoria de los dos factores de la
motivacion de Frederick Herzberg.

Palabras claves: incentivos, motivacion, necesi-
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REDISENO ORGANIZACIONAL DE LA “UNIDAD DE LOS
SERVICIOS BASICOS” DEL NUCLEO MARACAY DE LA
UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA

ESP-2004
OE - 0027

RESUMEN

Se presenta una propuesta de redisefio organizacional de la “Unidad de
los Servicios Basicos” del Nucleo Maracay (hoy Campus Maracay),
partiendo de su analisis, evaluacion y construccion de un modelo orga-
nizacional, fundamentado en algunos de los principales postulados de la
teoria organizacional clasica y cientifica, asi como de la teoria moderna.
La importancia y el funcionamiento de esta Unidad dado el crecimiento
de las demandas de servicios basicos en el “Campus Maracay”, recinto
universitario de la Universidad Central de Venezuela, ubicado en el Es-
tado Aragua y sede principal de las Facultades de Agronomia y Ciencias
Veterinarias, respectivamente. Aunque esta Unidad cuenta con un perso-
nal calificado para desempenar las tareas propias, existen sefialamientos
sobre sus actuales niveles de eficacia y eficiencia para satisfacer las ne-
cesidades presentes.

Palabras claves: redisefio organizacional, analisis,
transformacion, cambio
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PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LOS CENTROS DE ATENCION

TELEFONICA. CASO: BANESCO

ESP-2004
OE - 0026

RESUMEN

En el presente trabajo se analizo el servicio del centro de atencion telefonica
de Banesco, asi como el de los principales bancos a nivel nacional mediante
el estudio de dos variables: la calidad del servicio en los centros de atencion
telefonica de la banca nacional y los niveles de satisfaccion percibida por
los clientes del centro de atencion telefonica de Banesco Banco Universal.
Con los resultados obtenidos en esta investigacion se pudo presentar un
plan estratégico para mejorar el servicio del centro de atencion telefonica de
Banesco Banco Universal, objetivo principal de esta investigacion. La me-
todologia utilizada en este trabajo para la recoleccion de datos se baso en el
método de observacion simple, entrevistas al personal gerencial del centro
de atencion telefonica de Banesco asi como al personal de los principales
bancos a nivel nacional y la aplicacion muestral de encuestas a los clientes
de este banco. Se presentan algunas recomendaciones para mantener la ca-
lidad de servicio en los centros de atencion telefonica en la banca nacional
que permitan darle un valor agregado a esta area del servicio bancario.

Palabras claves: calidad de servicio, triangulo del
servicio, centro de atencion telefonica, call center
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ANALISIS DEL RENDIMIENTO Y PRODUCTIVIDAD
EN LA UNIDAD DE ADMINISTRACION DE
CREDITOS. CASO: VICEPRESIDENCIA DE

FIDEICOMISO DE BANCARIBE

ESP-2004
OE - 0028

RESUMEN

Este trabajo de investigacion, nace como iniciativa al momento de percibirse
la grave crisis que enfrenta el departamento de Administracion de Créditos,
perteneciente a la vicepresidencia de fideicomiso de Bancaribe; el cual no
refleja las ganancias que en teoria deberia reportar, con lo cual se establece
la premisa de un problema que debe ser resuelto para incrementar los bene-
ficios que percibe esta unidad organizacional. En tal sentido se realizaron los
estudios pertinentes al caso, encontrandose que la mencionada organizacion
no contaba con una estructura formal definida que describiera las jerarquias
y funciones de cada uno de los niveles y sub-unidades que forman a la mis-
ma. Igualmente se detectd la carencia de un manual de organizacion, en el
cual se establecieran las funciones y directrices claves minimas a seguir por
cada una de las personas que ocuparan un lugar dentro de los sectores que
componen la estructura.

Palabras claves: créditos, modelo gerencial, estruc-
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PREPAGO EN EL NEGOCIO DE TELEFONIA BASICA
EN LA COMPANIA ANONIMA NACIONAL
TELEFONOS DE VENEZUELA (CANTV)

ESP-2004
OE - 0029

RESUMEN

Hoy en dia CANTYV, especificamente la Gerencia General Residencial
encargada de aprovisionar productos y servicios que satisfagan a los
clientes de cada uno de los segmentos del mercado, lanzé el servicio
de prepago en el negocio de telefonia basica fija a mediados del mes
de julio del aflo 2000, con el fin de lograr frenar los retiros por pago y
mantener la cartera de cliente es este sector. Por consiguiente, la presente
investigacion tuvo la finalidad de analizar el impacto de este servicio
con respecto al servicio postpago, se evalué el ingreso obtenido por este
servicio, se compararon la cantidad de clientes recuperados en diferentes
periodos desde su aparicion, asi como también, se evaluo la cantidad de
clientes que se cambiaron del sistema postpago al prepago y viceversa
etc. Todos estos planteamientos se analizaron y se obtuvieron los resul-
tados deseados.

Palabras claves: estadisticas, sistemas, telefonia
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DISENO DE PLAN ESTRATEGICO 2003 — 2006 CASO:
MAGNUM CITY CLUB

ESP-2004

RESUMEN NG

Los motivos que llevaron a la elaboracion de este estudio se encuentran en la
observacion de la problematica que venia enfrentando la gestion de la Asociacion
Civil Magnum City Club y su notoria carencia de directrices estratégicas. En tal
sentido, este estudio de tipo exploratorio — descriptivo, bajo un enfoque explica-
tivo, propone un plan estratégico para un club social caracterizado por ser una
asociacion civil sin fines de lucro que presta sus servicios a un grupo determinado
de personas. El marco metodolégico empleado considera los principios adminis-
trativos expuestos tanto en el enfoque clasico como en el ambiental; considera-
ciones generales sobre las organizaciones, la delimitacion de los conceptos de
eficiencia, eficacia, calidad y teoria de sistemas; asi como, los aspectos relevantes
sobre la planificacion estratégica y sus diferentes componentes. El desarrollo de
este estudio concedio el analisis de las variables tanto internas como externas
de Magnum City Club, el sincerar su problematica y determinar los factores de
riesgo; de igual forma, permitié obtener como resultado el disefio de la mision,
estrategias, objetivos y valores que delimitan las directrices estratégicas que guia-
ran la gestion del Club.

Palabras claves: administracion, estrategia, plan

Julio 2004

Autor: Tutor:
SANDRA T. AREVALO L. Prof. José Tovar

uUcCcwv ceap

ANALISIS DE LOS FACTORES QUE INCIDEN
EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL. CASO:
INVENSICA

ESP-2004
OE - 0030

RESUMEN

La presente investigacion se centra en el analisis de los factores que inci-
den en el Clima Organizacional en la empresa INVENSICA, basado en
la descripcion y caracterizacion de los sistemas y dimensiones propues-
tos Rensis Likert en comparacion con el Clima Organizacional percibido
por los empleados de la empresa. La misma cuenta con un contenido
tedrico fundamentado por las diversas teorias motivacionales, explica-
cion del modelo del sistema viviente propuesto por Lian Juranovic y los
aportes de Likert en funcién a la definicion del Clima Organizacional,
seglin la percepcion de los empleados de la empresa. Se identifica la
modalidad de la investigacion como Proyecto Factible con un tipo de in-
vestigacion descriptiva y un disefio de campo con revision documental,
la observacion y la encuesta.
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LIDERAZGO EN LA SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS VENEZOLANA

ESP-2004
OE - 0032

RESUMEN

En el contexto actual del mundo, se puede encontrar que la globalizacion y la com-
petencia dentro de los mercados, conducen al negocio bancario a la necesidad de
plantearse maneras de lograr los maximos resultados a partir de lo existente. Dentro
de esto, el recurso humano y su manejo constituye un punto de especial relevancia,
por la necesidad de conductores mas que de simples piezas de engranaje dentro de la
mecanica empresarial. El desarrollo de capacidades para el liderazgo se ha convertido
en un asunto estratégico. La necesidad del liderazgo se detecta en las actividades de
la superintendencia de Bancos Venezolana. En vista de que un liderazgo efectivo de
parte de los gerentes de inspeccion de la SUDEBAN, reforzaria el nivel gerencial
del organismo se establecio como objetivo de investigacion estudiar las practicas de
liderazgo efectuadas por los gerentes y supervisores de las gerencias de inspeccion,
a fin de mejorar su gestion de liderazgo. El trabajo se desarrollé bajo la modalidad
de campo, con la aplicacion de un instrumento tipo cuestionario a una muestra de
32 sujetos divididos en dos estratos (segun sus niveles o rangos) de 8 (gerentes) y
24 (subalternos), con un procesamiento de datos aplicando estadisticos simples con
SPSS. Se pudo concluir que se aplican las cinco estrategias de liderazgo planteadas en
la teoria, con la particular preferencia de mayores frecuencias para las denominadas
como retar el proceso y servir de modelo, lo que se relaciona con actitudes audaces
y de conviccion.
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PROPUESTA DE INCORPORACION DEL

TELETRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES

FUNDAMENTADA EN EL CAMBIO ACTUAL.
CASO DE ESTUDIO SUDEBAN

ESP-2004
OE - 0033

RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion es disenar una propuesta de incorpo-
racion del Teletrabajo en el proceso de inspeccion In Situ de la Superinten-
dencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras. Dada la importancia de
la realizacion de este proceso de manera eficiente y efectiva, pues es clave
en el logro de la mision de la Organizacion: Supervisar el Sistema Financie-
ro. Para lo cual debe poseer infraestructura tecnoldgica consona con la exis-
tente en las entidades reguladas. Con base en esto se plantea en ler término
detallar el proceso de Inspeccion In Situ actual, para las distintas Gerencias
de Inspeccion adscritas a la Coordinacion de Inspeccion de la Superinten-
dencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras ubicadas en los pisos 8 y
9 de la SUDEBAN. En 2do término determinar las implicaciones de efectuar
los procesos de Inspeccion In Situ manualmente y en 3er y Gltimo término
efectuar la propuesta para la incorporacion del Teletrabajo en la SUDEBAN.
A nivel metodologico, para realizar el trabajo de investigacion, se definen
el descriptivo y el exploratorio, donde el disefio de la misma adoptara un
caracter documental en el nivel descriptivo y serd del tipo investigacion de
campo para el nivel exploratorio.

Palabras claves: teletrabajo, tecnologias de
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PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
COMUNICACION EN EL MINISTERIO PUBLICO.
CASO: FISCALIAS ESPECIALIZADAS EN DROGAS

ESP-2004
OE - 0035

RESUMEN

Esta investigacion brinda un aporte a la divulgacion interna del Proyecto de Moder-
nizacion Organizacional del Ministerio, que tiene como objetivo adecuar la estructu-
ra organica y los sistemas de normas y procedimientos a las nuevas exigencias que
la Constitucion Nacional y la Ley Orgéanica Procesal Penal le exigen al Ministerio,
ofreciendo el disefio de un sistema de comunicaciones que sea eje motivador y que
facilite la interaccion y mejore las condiciones y conductas del grupo laboral, para
lograr un mejor desempefio de sus funciones, a través de una comunicacion eficaz,
que es una de las necesidades basicas de cualquier organizacion, facilitando la accion
de la justicia, en todo cuanto concierne al interés publico y en los casos establecidos
por las leyes. En el presente proyecto se formularon los elementos tedricos-meto-
dologicos que sirvieron de referencia en el proceso de contratacion de la teoria con
la realidad actual del Ministerio Publico, y esta sustentado en la formulacion de un
proyecto factible y su estudio se apoya en una investigacion de campo.
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ORGANIZACIONAL QUE ORIENTE A LOS PEQUENOS Y
MEDIANOS EMPRESARIOS ADSCRITOS A LA CAMARA
DE INDUSTRIALES DE LOS VALLES DEL TUY EN LA
APLICACION DE OUTSOURCING

ESP-2004
OE - 0034

RESUMEN

La presente investigacion se realiza a objeto de cumplir con un requisito parcial
del Postgrado en Ciencias Administrativas para optar al titulo de Especialista en
Organizacion de Empresas y el mismo se bas6 en una propuesta para el disefio de
una herramienta organizacional que oriente a los pequeiios y medianos empresa-
rios adscritos a la Camara de Industriales de Los Valles del Tuy en la aplicacion
del Outsourcing. En la investigacion se exponen diferentes teorias y herramientas
organizacionales que fundamentan la importancia de contar con una herramienta
informativa que oriente a los pequefios y medianos empresarios dentro de esta
categoria, permitiéndoles fortalecer su posicion dentro de la industria con una
estrategia para disminuir los costos operativos y mayor apalancamiento del ca-
pital en el negocio.
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FUNCIONAL DE LA DIRECCION DE
INFORMATICA DE LA UNIVERSIDAD
CENTRAL DE VENEZUELA

ESP-2004
OE - 0036

RESUMEN

La Universidad Central de Venezuela, ha iniciado un proceso de cambios, que com-
prenden acciones de renovacion y adecuacion de las nuevas tendencias y exigencias en
el ambito académico, tecnologico y el administrativo. El estudio realizado se inscribe
dentro de ese proceso, al efectuarse una situacion organizativa problematica, relativa a
las deficiencias de la Direccion de Informatica y de su integracion en los niveles fun-
cional y tecnologico del conjunto organizacional universitario. La estructura actual de
esta Direccion es escasamente dinamica, sus servicios no estan alineados a las deman-
das de la informacion de los usuarios internos y externos de la institucion, por lo que se
asumi6 un estudio orientado a proponer la reestructuracion administrativa y funcional
de la Direccion de Informatica, para elevar la exigencia y calidad de servicios de in-
formacion y telecomunicaciones de las Facultades y Dependencias de la Universidad.
La sustentacion tedrico — referencial se constituyo con: los antecedentes organizativos
de la Direccion de Informatica, los aportes de la teoria burocratica, estructuralista, de
sistemas, cibernética y modelos de sistema viable, reingenieria organizacional, planifi-
cacion estratégica. La estructura metodologica se guid por la modalidad de propuesta
viable mediante las fases exploratorias — descriptiva, un disefio no experimental con
lineamientos de investigacion bibliografica documental y de campo y los métodos de
observacion, induccion, analisis- sintesis y los de diseflo organizacional.
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UN MODELO DE ORGANIZACION
CIBERNETICA PARA EL DORADO COUNTRY
CLUB

ESP-2004

OE - 0037

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consiste en proponer un modelo
de administracion para establecer un cambio en la estructura organi-
zacional de “El Dorado Country Club” desde la perspectiva recursiva,
multidimensional y orientada a la participacion de los accionistas a fin
de lograr una mejora en los sistemas de comunicacion, planificacion
y control. La justificacion principal de este estudio se basa en que
se produzca un cambio en la organizacion para satisfacer las nuevas
exigencias de los accionistas que a su vez aspiran a excelentes servi-
cios, mas participacion en la toma de decisiones, transparencia de la
gestion y el acceso a la informacion oportuna. El instrumento aplicado
consistio en un cuestionario que recolect6d informacion sobre la actual
estructura organizacional, sus unidades y funciones. La cibernética
como estudio de la conducta de las instituciones es aplicada a través
del Modelo Cibernético del Dr. Stafford Beer, denominado Modelo de
Sistema Viable (MSV)
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INCIDENCIA EN LA GESTION DEL
DESEMPENO. CASO: MINISTERIO DEL
TRABAJO

ESP-2004
OE - 0039

RESUMEN

La tecnologia informatica significa la clave del éxito en cualquier organizacion
para cumplir efectivamente con las exigencias del medio ambiente organizacio-
nal. Se estudian nuevos paradigmas sobre los procesos informaticos como son las
redes de Comunicacion Interna que se origina del sistema Internet: es el resulta-
do de comunicar miles de redes de computadoras entre si en una organizacion
para resolver problemas administrativos. El Ministerio del Trabajo no escapa de
esta realidad, haciéndose imprescindible mantener una comunicacion constante y
efectiva con sus entes regionales. Nace la idea de realizar este estudio, del cual
obtuvimos una informacién sumamente valiosa para conocer la actitud del perso-
nal supervisorio con respecto a este tema, enfocandolo a uno de los aspectos del
area de personal que causa mas controversia entre los miembros de una organi-
zacion que es: la medicion del rendimiento, que en la Administracion Puablica se
maneja con el sistema de Evaluacion del Desempeiio para el personal empleado.
De esta manera, se llego a la determinacion de medir la incidencia que tiene la
adaptacion de este sistema en una Red de Comunicacion Interna en la gestion del
desempefio de los empleados del Ministerio en referencia, como solucion a una
serie de problemas que se vienen presentando en la aplicacion del sistema utiliza-
do para estos fines a nivel nacional.
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PLAN GLOBAL DE COMUNICACIONES PARA EL
CONSEJO NACIONAL DE LA VIVIENDA

ESP-2004
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RESUMEN

Se indican las fallas importantes en el area comunicacional del Consejo Nacional de la
Vivienda (CONAVI), especificamente en su imagen corporativa y en el desarrollo de
un plan comunicacional, por la falta de adopcion de un enfoque moderno de comuni-
cacion. Es asi como metodologicamente se propuso aplicar instrumentos especificos
a cada tipo de usuario de esa organizacion para determinar las fallas y conocer las
expectativas. Se aplico el Cuestionario al piblico externo. A partir del analisis de los
datos obtenidos se concluye que, por una parte el piblico externo, en su mayoria, si
conoce de la existencia de la organizacion, (por su relacion laboral 6 por la necesidad
de denunciar problemas con el ahorro habitacional) pero no conocen sus funciones, ni
los programas de vivienda, ni los beneficios que ofrece. Todos coinciden que CONAVI
no difunde sus planes y proyectos y creen en la necesidad de que comunique mas los
servicios que ofrece a sus usuarios. El publico interno expreso la necesidad de que
exista mayor comunicacion entre la alta gerencia y sus empleados, y que la Institucion
esté mas posicionada. Se plantea la elaboracion de una propuesta para el diseflo de un
Plan de Comunicacion Interna en esta organizacion; un Plan de Comunicacion Externa
y la propuesta de un Modelo de Comunicacion Directa entre el CONAVI y los Orga-
nismos del Sector Vivienda, que permita la creacion e implementacion de una agencia
de noticias especializada en el area de vivienda y habitat, coordinada por el CONAVI y
que tenga nodos o corresponsalias en cada una de las otras entidades.
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PERSONAL JUBILADO Y JUBILABLE DE UN
ORGANISMO PUBLICO PARA LA FORMACION
DE MICRO-PYMES

ESP-2004
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RESUMEN

El presente trabajo esta basado en el incremento de la tasa de desempleo y el empo-
brecimiento de la masa trabajadora, en lo particular, a los de la Administracion Ptblica
donde se ha visto reducido la necesidad de su capacidad empleadora, a través de los
Decretos de Reestructuracion de los entes publicos, vaya a estas personas se les preten-
de dejar un mecanismo 1til para prepararse en el futuro, luego que finalice su relacion
de trabajo en algun organismo publico con el estatus de Jubilado y se motiven a la
formacion de pequefias y medianas empresas (Micro-pymes). La generacion de estos
conocimientos relacionados con Micro-pymes le garantizara mantenerse economica-
mente activos y asi satisfacer o proveerse de bienes y servicios como lo son: comida,
abrigo y vivienda, etc. correspondientes a las necesidades primarias que tiene que satis-
facer el hombre. Por estas razones, se presenta un programa informativo para motivar
al personal jubilable y jubilado del Ministerio de la Secretaria de la Presidencia, hoy,
Despacho de la Presidencia para la formacion de Micro-pymes con el objeto de lograr,
de acuerdo a la teoria de motivacion de Maslow, la satisfaccion de las necesidades se-
cundarias como es la realizacion personal. En consecuencia, los resultados obtenidos a
través de la aplicacion de los instrumentos utilizados para medir la motivacion de estos
trabajadores, se centraron en las expectativas de conocer el programa de la formacion
de Micro-pymes para su beneficio econémico social en un alto porcentaje.
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UN MODELO PARA LA DEFENSORIA
MUNICIPAL DE SUCRE-ESTADO MIRANDA

ESP-2004

RESUMEN N

El estudio realizado se generd en la captacion de una necesidad organizacional den-
tro de una institucion nacional del Poder Ciudadano: la Defensoria del Pueblo, espe-
cificamente en su estructuracion municipal desconcentrada y descentralizada, para el
cumplimiento de disposiciones legales que le confiere la Republica. El proposito ge-
neral del analisis, consistio en formular una propuesta innovadora orientada a lograr
un funcionamiento organizacional adecuado de las Defensorias Municipales, bajo un
objetivo concreto: disefiar un Modelo estructural-organizativo virtual y viable, para
la Defensoria del Municipio Sucre-Estado Miranda. La fundamentacion conceptual
del analisis comprendi6 en primer lugar, informacion referencial de antecedentes
historicos de la Defensoria del Pueblo, en el nivel municipal en Venezuela y algunos
paises latinoamericanos; investigandose el marco legal-normativa, concepcion, dis-
posiciones legislativas, estructura formal de la Defensoria del Pueblo de Venezuela;
en segundo lugar, se indagod sobre las bases teoricas de organizacion y disefios estruc-
turales; con los aportes del modelo cibernético como sistema viable en las organiza-
ciones, enlazada con los procesos operacionales del Worflow dentro del contexto de
la virtualidad. La estructura metodologica, se basd en el disefio de investigacion no
experimental que combiné el documental, con el de campo y el proyecto.
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DIVERSIDAD DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS Y CALIDAD DE SERVICIO.
CASO: TELCEL BELSOUTH
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RESUMEN

El proposito del estudio fue determinar las causas que originaron el desarrollo de multiples
herramientas tecnologicas en la Gerencia de Servicios Técnicos de Telcel BellSouth, para
brindar los diferentes servicios prestados a sus Clientes. Para esto se llevo a cabo un estudio
fundamentado en objetivos que permitieran identificar las funciones, sistemas y estructura de
la Gerencia; conocer las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la organizacion
dentro del area en estudio, los elementos que puedan afectar la del servicio al cliente a través
de las multiples herramientas tecnologicas manejadas internamente y conocer la percepcion
del cliente, respecto al servicio prestado a través de los Centros de Servicios Técnicos. La
propuesta se apoy6 en una investigacion de caracter factible y descriptivo, en el cual se tomo
una poblacion total de dieciséis personas, que conforman la Gerencia de Servicio Técnico,
Torre Canaima. La informacion se recolecto a través de las guias de entrevistas directas no
estructuradas de tipo focalizadas a cada una de las personas de la Gerencia y usuarios di-
rectos.
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LA LABOR COMUNICACIONAL EN LA
DIRECCION DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES DE LA UCV

ESP-2004
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RESUMEN

La labor comunicacional de la Direccion de Informacion y Comunicaciones de la
Universidad Central de Venezuela, (DIC-UCV), se centra en la difusion de todas
aquellas actividades que realzan el sentido universitario de la educacion, investiga-
cion y extension que lleva a cabo la UCV. Esta investigacion aborda todo lo relacio-
nada con la dindmica que llevo a cabo esta dependencia ucevista durante la gestion
del ex Rector Giuseppe Giannetto; en la cual, la unidad objeto de estudio se constitu-
y6 en el brazo comunicante del equipo rectoral con sus publicos internos y externos.
Se escoge como espacio temporal para la investigacion ese periodo, pues en €l se
reestructura la dependencia, y operativamente se organiza en coordinaciones, orien-
tadas cada una de ellas de acuerdo a areas relacionadas con el proceso de difusion de
mensajes. Surgieron cinco coordinaciones operativas: multimedia, radio, television,
investigacion y opinion publica, y prensa escrita. Enel diagnostico se identifican
algunos elementos que entorpecen la dinamica de los grupos de trabajo y se obser-
va que el elemento recurrente y expresado explicitamente por los miembros de la
DIC-UCYV, se orienta hacia una falla de tipo gerencial, presente en la directiva y los
coordinadores. Se toma a los efectos del trabajo, el modelo gerencial propuesto por
Stephen Covey: Liderazgo Centrado en Principios, el cual permitié un acercamiento
al problema y una sugerencia de solucion, a la luz de los resultados obtenidos.
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PROPUESTA DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA
GERENCIAR ESTRATEGICAMENTE BAJO UN
AMBIENTE DE CAOS. CASO: GRUPO SM ESAMAR, C.A.
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RESUMEN

Las condiciones econémicas mundiales y el marco en que se desarrollan los negocios
han cambiado dramaticamente y continian cambiando, aunque en periodos de tiempo
cada vez mas cortos. Las causas que han originado estos cambios en el entorno y en la
formula de éxito de los negocios no se limitan a determinados fendmenos aislados y
repentinos; sus raices subyacen en una serie de cambios que se han producido a lo largo
de los ultimos veinte afos, entre los cuales podemos mencionar: La globalizacion de la
economia y la integracion de los mercados de capital a nivel mundial, El desarrollo de
una sociedad de informacion, caracterizada por: acceso facil, inmediato y a bajo costo
del conocimiento, presencia virtual, organizaciones flexibles, creatividad, movilidad
continua, comunicacion constante, entre otros. Esta investigacion se fundamenta en la
necesidad de determinar la factibilidad de la implantacion de un disefio organizacional
para gerenciar estratégicamente bajo un ambiente de caos, aplicado al GRUPO SM
ESAMAR, C.A. tomando en cuenta los beneficios que podria generar desde el punto
de vista de la mejora de su posicion para poder afrontar de la mejor manera los pro-
blemas generados por el entorno a nivel politico, econdémico, tecnolégico y social que
inciden en su desempeiio. El tipo de investigacion es de modalidad proyecto factible,
fortaleciendo su base en un diseflo organizacional con apoyo en la Teoria de Sistemas
y la Teoria de Caos.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION
POR COMPETENCIAS PARA AMERICATEL
TELECOMUNICACIONES, C.A.

ESP-2005

RESUMEN N

La empresa Americatel Telecomunicaciones, C.A. ofrece servicios de radiocomu-
nicacion a través del sistema Trunking y, desde su creacion en 1992, ha pasado
por cambios financieros y estructurales necesarios para mantener una posicion
competitiva en el mercado. Sin embargo, esto ha conducido a que su capital hu-
mano se enfrentara a situaciones nuevas a las que ha tenido que dar respuesta de
forma acelerada. En este sentido, la alta gerencia reconoce que no basta hacer los
esfuerzos en inversiones tecnologicas para diferenciarse en el mercado, ademas
requiere de crear una ventaja competitiva con su capital humano. Por tal motivo,
se realiz0 esta investigacion para ofrecer una solucion a la empresa, con miras a
crear oportunidades de mejoras en los resultados de su capital humano y obtener
el personal mas idoneo para asumir los cambios a los que esta expuesta. Los
resultados obtenidos permitieron la formulacion de una propuesta de un modelo
propio de gestion por competencias que implica cambiar la manera como selec-
ciona su personal, los evalua, motiva, desarrolla y compensa, con miras a desa-
rrollar nuevas habilidades, que promuevan un cambio en las conductas y valores,
para alinearse a las exigencias de la empresa y por lo tanto a la de los clientes.
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APLICACION DE UN MODELO GERENCIAL A UNA
EMPRESA DE SERVICIOS
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RESUMEN

Corporacion Adrieseg C.A. es una organizacion que tiene como razon social la
administracion de riesgos de personas como las enfermedades, los accidentes
o la muerte. Actualmente existen conflictos en la captacion de clientes, la sus-
cripcidn, retraso en la cobranza, deficiencia en los servicios, desmotivacion,
incumplimiento de las metas y escasos recursos financieros. En este sentido se
requiere de un estudio para determinar cuales son los factores que inciden y
generan estos conflictos he impiden el logro de los objetivos y las metas y que
sirva como base para disefiar un modelo gerencial que permita la coordinacion
de los procesos administrativos y operativos y asi encaminar a la empresa para
que beneficie a los clientes, los trabajadores, los accionistas, la sociedad y al
estado. La investigacion se centra en establecer y definir estrategias, politicas,
normas, procedimientos, mision, vision de Corporacion Adrieseg C.A. y de
esta manera lograr la coordinacion de los departamentos operativa y admi-
nistrativamente. A nivel metodolégico es una investigacion descriptiva y de
campo.
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PROPUESTA DE UN MODELO GERENCIAL A FIN DE
FACILITAR EL FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO
MULTIDISCIPLINARIO DEL CIRCUITO JUDICIAL PENAL

DEL ESTADO GUARICO

ESP-2005

RESUMEN N

La presente investigacion tiene como objeto proponer un modelo gerencial a fin de
facilitar el funcionamiento del Equipo Multidisciplinario del Tribunal de Proteccion
y de Responsabilidad Penal del Circuito Judicial del estado Guarico. Para ello, se
han establecido los conceptos basicos necesarios de algunas teorias gerenciales que
presentan similitud a lo que se pretende plantear; asi mismo se ofrece un marco
institucional en los cuales se describen el funcionamiento de dicho equipo; asi como
también se analizaron las pautas, lineamientos y procedimientos, el tipo de estructura
existente, se realiza una evaluacion mediante una matriz D.O.FA.; y finalmente se
procede la debida proposicion. A los fines de lograr los propositos se realizo una
investigacion aplicada, desarrollando un disefio de campo con un nivel netamente
descriptivo, donde se especifica un tema relacionado dentro del mundo gerencial.
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ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO BASADO EN
COMPETENCIAS. CASO: SERVICIO PAN
AMERICANO DE PROTECCION (SERPAPRO)
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RESUMEN

Servicio Pan Americano de Proteccion (Serpapro) es una empresa que se encarga
de la custodia y traslado de valores en Venezuela, conjuga las caracteristicas de
ser pionera y lider en el mercado. Desde el afio 2000 utiliza como herramienta en
el proceso de planificacion estratégica el Modelo de Gestion Balanceada. Para el
afio 2002 se establecieron objetivos estratégicos para cada una de las perspectivas
del modelo, reconociendo al recurso humano como el motor de la organizacion,
con lo cual adquiere un nuevo enfoque la Gerencia Corporativa de Recursos Hu-
manos. En el sub proceso de analisis de adiestramiento del personal, se evidencid
la ausencia de programas de actualizacion y desarrollo que permitieran potenciar
a los empleados y lograr los resultados deseados. Por esta razon, en el presente
trabajo de investigacion se propone un Modelo estratégico de Adiestramiento y
Desarrollo basado en competencias de Servicio Pan Americano de Proteccion
(Serpapro), pudiendo convertirse en una excelente plataforma que estimula la
participacion y perfeccionamiento de competencias claves y estratégicas de car-
gos vitales de la empresa, fomentando una cultura de aprendizaje continuo y
coadyuvando al logro de los objetivos previstos en la organizacion. Se considera
una investigacion descriptiva, el disefio propuesto se tratd como investigacion
de campo.
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LA ATENCION AL CLIENTE EN EL FONDO DE
JUBILACIONES DE LA U.C.V.

ESP-2005
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RESUMEN

El presente trabajo surge a raiz de la implementacion de una politica de créditos para
la adquisicion de viviendas y vehiculos en el Fondo de Jubilaciones del Profesorado
de la U.C.V. (FONJUCV) orientada a contribuir con el mejoramiento de la calidad
de vida de los profesores universitarios, siendo este un aspecto nuevo para la institu-
cion, en el sentido de que basicamente se habia caracterizado por el desarrollo de sus
actividades en el area financiera, tales como manejo e inversion de recursos. En este
sentido, al incorporarse esta nueva actividad, representada por la atencion al cliente,
se plantea como objetivo general el disefo de estrategias de atencion al cliente que
promuevan la calidad de servicio en FONJUCYV, mediante la identificacion de expec-
tativas del profesorado y de los miembros de la fundacion, en relacion al servicio,
asi como a través del diagndstico tanto de los procesos administrativos en funcion
de la politica de créditos, como de los aspectos que inciden en los empleados para
prestar un servicio de calidad. Para ello se aplicaron dos encuestas dirigidas tanto al
profesorado solicitante de créditos (cliente externo) como al personal de la Funda-
cion (clientes internos), tomando en cuenta que la busqueda de la excelencia en la
atencion al cliente y la orientacion hacia la calidad de servicio, es el resultado del
compromiso de toda una empresa, el cual se extiende a todos los niveles.
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PLAN DE COMUNICACION INTERNA EN LA
NUEVA CULTURA ORGANIZACIONAL DEL
BANCO DE VENEZUELA/GRUPO SANTANDER.
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RESUMEN

La cultura organizacional es la parte del ambiente interno de la organizacion que
incorpora la serie de supuestos, creencias y valores que comparten los miembros
de ésta y que sirve para guiar su funcionamiento. Es importante conocer, expan-
dir y consolidar la cultura de una empresa ya que ésta integra los comportamien-
tos hacia metas comunes, constituye una guia en la realizacion de actividades,
elaboracion de normas y politicas para establecer directrices, en fin, la cultura
encauza el funcionamiento global de la estructura sefialando las prioridades y
preferencias globales que orientan los actos de la organizacion. En este sentido,
la fusion del Banco de Venezuela/Grupo Santander y el Banco Caracas tropieza
con el hecho de que en la organizacion conviven tres culturas organizacionales
— la del antiguo Banco de Venezuela, la del Grupo Santander y la del Banco
Caracas. Este trabajo abordara la comunicacion organizacional, desde el punto
de vista de la estrategia comunicacional aplicada durante el proceso de la fusion
operativa y tecnoldgica entre el Banco de Venezuela/Grupo Santander, en el pe-
riodo 2001-2002 con el fin de conocer si dicha estrategia contribuyo a la identi-
ficacion de los empleados con la cultura organizacional del Banco de Venezuela/
Grupo Santander, una vez culminado el proceso de fusion.
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO DE LA
GESTION CONSULAR EN EL SERVICIO
EXTERIOR
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RESUMEN

Se identificaron los criterios de gestion consular que predominan en las Misiones de Venezue-
la en el servicio exterior, de igual manera se determinaron los aspectos mas resaltantes en la
prestacion del servicio para atender a los usuarios que tramitan actuaciones consulares en el
Servicio Exterior, por lo cual se establecié un redisefio de la gestion consular a fin de mejorar
la eficiencia y eficacia de tareas que se ejecutan en las misiones. Se justificé la importancia
que representa la materia consular en cuanto a los requerimientos que demandan los ciuda-
danos venezolanos y extranjeros en el servicio exterior como derechos que le otorga la le-
gislacion venezolana en materia de identidad; conforme a lo establecido en los instrumentos
legales. Entre los diferentes tedricos que sustentaron el estudio estan Denton, Juran, Deming,
Horovitz y Albrecht. El trabajo se desarroll6 bajo el enfoque del modelo cuantitativo, con su
disefio de investigacion de campo de tipo descriptivo. La técnica para recolectar los datos fue
la entrevista y el cuestionario, y el instrumento de medicion fue el cuestionario. El estudio
gener6 informaciones que contribuyen con la ampliacion de las expectativas con respecto al
fenémeno estudiado.
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LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS
DE SM CARACAS, C.A.
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RESUMEN

Otorgar créditos y realizar la cobranza es una de las actividades mas importante y
compleja en toda empresa, ya que de ella se obtienen los recursos para la realizacion
de las otras actividades de la empresa, y es un factor importante en el crecimiento
y expansion de la misma. La unidad o departamento encargado de otorgar créditos
y gestionar la cobranza es uno de los mas importantes de la organizacion, porque
ademas de ser responsable de la recuperacion del capital invertido en las ventas a cré-
dito, sirve de receptor, como de personal contacto que es, de todas las inconformida-
des y quejas del cliente, respecto al servicio ofrecido por la empresa. Generalmente
cuando el cliente esta descontento con el servicio, pone mas problemas a la hora de
cancelar la factura. Esto sucedio en SM Caracas, ademas del descontento del cliente
interno, también existe el descontento del cliente externo, perjudicando la gestion del
departamento. Este proyecto tiene la finalidad de hacer una evaluacion de la calidad
de servicio prestada por la empresa SM Caracas, C.A. a sus clientes y su influencia
en la gestion del departamento de Crédito y Cobranzas, llegando finalmente a formu-
lar propuestas que permitan mejorar la calidad de servicio que redunden directamen-
te en apoyo de las actividades de este departamento. Se baso en una investigacion de
tipo descriptiva, bajo la modalidad de disefio de investigacion de campo.
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CULTURA CORPORATIVA
BANESCO-UNIBANCA
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RESUMEN N

Las fusiones de empresas tan comunes en esta época, traen consigo algunas
desventajas entre las cuales, una de las mas importantes es el cambio que
se genera en la cultura organizacional de la empresa resultante. El caso que
ocupa esta investigacion se refiere especificamente a la fusion de Banesco
y Unibanca y se propuso como objetivo general analizar la nueva cultura
corporativa luego del proceso de fusion. Para ello se trabaj6 con una inves-
tigacion descriptiva bajo un disefio de campo, aplicando un cuestionario de
quince items a los empleados a través del cual se recopil6 la informacion
necesaria para el analisis de la cultura corporativa antes y después de la fu-
sion. Los resultados permitieron conocer los elementos que estan afectando
el ambiente de trabajo de la nueva empresa y con esta informacion se tratara
de lograr la integracion del personal de ambas culturas con el fin de obtener
un alto grado de compromiso y ofrecer grandes satisfacciones, con una Cul-
tura Participativa, abierta y humana, y por lo tanto productiva.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE
CONOCIMIENTO COMO ESTRATEGIA PARA DISMINUIR
LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA FIRMA DE
AUDITORIA. (CASO ALCARAZ CABRERA VAZQUEZ,
KPMG VENEZUELA

ESP-2005
OE - 0055

RESUMEN

El trabajo propone recomendaciones para la retencion del Capital Humano en le
area de IRM (Information Risk Management) de la firma KPMG Venezuela. Se
plantearon conceptos de gestion de conocimiento, asi como investigaciones de la
firma de auditoria PriceWaterhouseCoopers, de la firma juridica Clifford Chance y
de la empresa Arthur D. Little y Asia INC, respecto a la gestion del conocimiento y
manejo del capital humano. Se investigaron las caracteristicas de las politicas cor-
porativas de la firma global KPMG y su relacion con la aplicacion de la gestion del
conocimiento, se establecieron las razones para el retiro del capital humano y se
propusieron recomendaciones que permiten gestionar el conocimiento y disminuir
el retiro del capital humano. Se realizaron y analizaron encuestas entre el personal
que dejo de prestar sus servicios a la empresa tanto por despido como por renun-
cia, se analizaron las encuestas de salida y se compararon las respuestas de los ex
empleados con las politicas corporativas que dice la empresa tener.
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DISENO DE UNA ESTRUCTURA PARA LA UNIDAD DE
INFORMACION Y ANALISIS DEL MINISTERIO DE LA
SECRETARIA

ESP-2005

RESUMEN N

El presente estudio, se centra en el disefio de una propuesta de estructura formal para
la Unidad de Informacion y Analisis del Ministerio de la Secretaria, con la cual se
pretende que esta unidad mejore su efectividad. La propuesta incluye, ademas del
disefio de la estructura, consideraciones en relacion con las funciones, los procesos,
el recurso humano y el recurso tecnoldgico. La metodologia aplicada se ajustd a
los criterios que guian una investigacion cientifica lo que permitio la evaluacion de
diversos aspectos del fendmeno investigado. La investigacion destacd informacion
importante, en cuanto a la identificacion de los factores de perturbacion presentes
en la Unidad objeto de este estudio, por lo que fue necesario proponer cambios que
facilitaran el cumplimiento de su mision.
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EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO DE APLICACIONES DE UMA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

ESP-2005
OE - 0056

RESUMEN

El estudio se llevo a cabo fundamentado en objetivos que permitieran medir el nivel
de satisfaccion actual del Cliente Interno, revisar los procesos actuales de manteni-
miento y monitoreo de software de la Gerencia de Procesos Operativos, revisar la
interaccion entre la Gerencia de Procesos Operativos y la Gerencia de Desarrollo de
Aplicaciones en cuanto a los procesos actuales de atencion y canalizacion de requeri-
mientos de la Gerencia de Desarrollo de Aplicaciones y la Gerencia de Procesos Ope-
rativos para asi garantizar la calidad de servicio al Cliente Interno. La investigacion
es de tipo aplicada consiste en realizar una evaluacion de los procesos actuales de la
Gerencia de Desarrollo de Aplicaciones, lo cual constituye un modelo operativo via-
ble para solventar la problematica de efectividad y eficiencia que presenta la misma
en cuanto a la atencion y calidad de servicio al Cliente Interno. Asi mismo se consi-
dera descriptiva, es decir, se especifican los factores que contribuyen actualmente a
proporcionar un servicio de baja calidad al Cliente Interno, la importancia de brindar
un buen servicio y su apoyo en la Gerencia de Procesos Operativos. Se plantea como
solucion un proceso para medir y controlar constantemente la calidad de la operacion
de las Gerencias de Desarrollo de Aplicaciones y la Gerencia de Procesos Operativos,
apoyado en indicadores de gestion, y Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).
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LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE EN
MOVILNET

ESP-2005

RESUMEN N

El presente trabajo consiste en analizar los procesos actuales de atencion al cliente
del area de Call Center de Telecomunicaciones Movilnet para mejorar la calidad de
servicio de telefonia movil celular de Movilnet. Para la identificacion de la situacion
actual en cuanto a practicas en el proceso de Atencion en Movilnet se evaluaron los
componentes practicas a nivel mundial. Estas mejores practicas propuestas estan limi-
tadas por la Vision de CRM (Customer Relationship Managament). Esta investigacion
es de tipo aplicada, ya que el trabajo de investigacion consistio en realizar un analisis
de los procesos actuales de atencion al cliente del area de Call Center de Telecomuni-
caciones Movilnet se realizo el diagnostico la situacion actual, de la brecha existente
entre la situacion actual y las tendencias en mejores practicas basadas en una Vision
de CRM. Para la visualizacion efectiva de esta brecha se utilizo un cuadro, donde se
muestra graficamente en qué etapa (Inicial (“Start-up), Emergente, Maduro o Clase
Mundial (“World Class”)) se encuentran los procesos de atencion al cliente para me-
jorar la calidad de servicio de telefonia moévil celular, a través de la unificaciéon mas
relevante del cliente.
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LA ALFABETIZACION FINANCIERA EN LAS
MICROEMPRESAS

ESP-2005
OE - 0059

RESUMEN

El presente trabajo tiene como proposito, realizar un estudio sobre la alfabetizacion o conoci-
mientos financieros que deben tener los empresarios, manejarlos de forma 6ptima, saber leer
la informacion financiera, su utilidad y alcance, especificamente en las microempresas del
area metropolitana de Caracas, lo cual permitira lograr una mejor toma de decisiones y ali-
near a todas las organizaciones a concentrar sus esfuerzos en esta area en especial. En el area
metropolitana de Caracas, se encuentran concentradas una gran cantidad de microempresas,
que al indagar e investigar sobre sus practicas gerenciales, se obtendran algunas conclusiones
sobre su desarrollo e implicancia para la sociedad venezolana, ya que a pesar que en los 1lti-
mos tres afios (2001-2003), se han creado y puesto en practica leyes sobre micro, pequefias y
medianas empresas; talleres de capacitacion y apoyo, los mismos no son suficientes porque
se han ido mas hacia una asesoria superficial sobre los aspectos contables y administrativos,
pero para el otorgamiento de financiamientos y no existe un seguimiento manifiesto, en don-
de verdaderamente se refleje una tutoria, sobre todo en lo relacionado a la iniciacion, puesta
en marcha y al mantenimiento de las micro, pequefias y medianas empresas.
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PROPUESTA DE REESTRUCTURACION DEL INS-
TITUTO NACIONAL DE NUTRICION

ESP-2005

RESUMEN %

El presente trabajo de investigacion esta orientado a proponer un modelo de
Reestructuracion Organizacional, para el Instituto Nacional de Nutricion a ni-
vel central, con miras a redefinir los procesos basicos, complementarios y de
apoyo, a fin de estimular la productividad y excelencia, en todos los servicios
que presta. Proyecto que tratara de corregir las desviaciones de los procesos
administrativos verticales, bajo una vision sistémica e integral de nuestra razoén
de ser, una organizacion inteligente flexible horizontal de trabajo. Involucra el
disefio de una nueva estructura organizativa y la ejecucion de acciones para ha-
cer efectivo, legal y operacionalmente el nuevo disefio, con la introduccion de
cambios dirigido a establecer un modelo de funcionamiento, donde se separe el
rol rector, que correspondera ejercer el nuevo I.N.N., de la ejecucion de los pro-
gramas asistenciales y de suplementacion alimentaria, que pasarian a depender
de los organismos regionales, mientras que el Instituto Nacional de Nutricion,
podra concentrar su actividad en los aspectos estratégicos y normativos. El di-
sefio y tipo de la investigacion: proyecto factible, de campo, no experimental y
bibliografica.
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PROPUESTA DE REDISENO DE PROCESOS
(CASO: VEPICA)

ESP-2005

RESUMEN N

Se propone el Redisefio de Procesos del Departamento de Administracion de Per-
sonal y Recursos Humanos de la empresa VEPICA. Se realiz6 un diagnostico de la
situacion actual para detectar fortalezas y debilidades en cada proceso clave, esta-
bleciendo el esquema de trabajo y sus fallas a través del modelado de procesos. Se
identificaron todas las oportunidades de mejora radical para la aplicacion de una
propuesta tomando en cuenta la realizacion de Benchmarking a tres empresas a fin de
obtener referencia de las mejoras practicas en departamentos de Recursos Humanos
y de esta forma disefiar un nuevo proceso de flujo que permitiera adaptar y aprender
de los conocimientos y técnicas que aportan valor a los procesos de Recursos Huma-
nos de la empresa y a la definicion de los roles de los profesionales pertenecientes
a esa area. La recoleccion de informacion se realizo a través de la aplicacion de dos
instrumentos de medicion, el primero correspondié a una encuesta que permitio co-
nocer el grado del Clima Organizacional en una muestra representativa del personal
que labora en la empresa asi como la motivacion del empleado y el segundo a la
entrevista realizada a tres empresas, y cuyo analisis gener6 la informacion relevante
para la formulacion de la propuesta para el redisefio planteado.
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EVALUACION DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y
DIVULGACION CIENTIFICA DEL INSTITUTO
NACIONAL DE HIGIENE “RAFAEL RANGEL”

ESP-2006
OE - 0061

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es la evaluacion del Departamento de Informa-
cioén y Divulgacion Cientifica con el proposito de mejorar sus funciones biblio-
tecarias, de organizacion de la documentacion emanada de las unidades de la
institucion, edicion y distribucion de publicaciones institucionales y divulgacion
de informacion institucional, para ofrecer a sus usuarios internos y externos me-
jores servicios e incrementar la demanda de los mismos. En tal sentido se consulta
bibliografia especializada de las ciencias administrativas y ciencias de la informa-
cion. Se realiza un diagnostico de las competencias del Departamento, sus unida-
des operativas, funciones, procesos, recursos, productos y servicio a través de la
observacion directa y la utilizacion de instrumentos de recoleccion de datos como
cuestionarios y entrevistas aplicados a usuarios externos e internos, jefaturas de
la unidades del Instituto y de Bibliotecas afines. Los resultados de los instru-
mentos aplicados y de las evaluaciones son presentados de manera esquematica
a través de graficos, flujogramas de procesos, matrices y cuadros sindpticos. Se
presentan propuestas, para mejorar los servicios y unidades de la Biblioteca, la
conformacion de la pagina web, asi como nuevos servicios y unidades que son
imprescindibles.

Palabras claves: gestion de bibliotecas, archivo,

uUcwv ceap

MODELO DE GERENCIA DEL CONOCIMIENTO
PARA EL NSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS
OBRERO

ESP-2006

RESUMEN N

El Modelo de Gerencia del Conocimiento en el Instituto Universitario Jestis Obre-
ro consiste en la creacién de un nuevo programa de experiencias significativas
con base en una plataforma tecnologica adecuada. En ella se presentan las bases
tedricas dentro de los que se pueden identificar como exponentes significativos:
Polanyi, Senge, Drucker, Nonaka y Takeouchi. La recoleccion de datos se realizd
a través de: la observacion participante, entrevistas a expertos, focus group y el
cuestionario. Entre los resultados obtenidos de éstos, destacan: la insuficiencia de
la plataforma actual, asi como la carencia de tiempo y espacios para intercambiar
conocimientos. Dichos resultados, junto a los conocimientos tedricos obtenidos,
permitieron disefiar un modelo denominado Mapa de Aprendizaje y Registro del
Conocimiento del IUJO para Alcanzar Logros (MARCIAL), que incluye un pro-
grama de socializacion de experiencias que toma en cuenta: la organizacion que
aprende, el coaching y la formacion de profesores, sustentado en una pagina Web
e Intranet y aplicaciones como directorio de expertos y biblioteca de conocimien-
tos.
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LABORAL DEL PERSONAL ACADEMICO Y ADMINISTRATIVO:
APROXIMACION A UN ENFOQUE METODOLOGICO PARA LA
MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
UNIVERSIDAD SIMON BOL{VAR

ESP-2006

RESUMEN NG

La importancia de la investigacion radica en la posibilidad que abre a las
autoridades universitarias de contar con un estudio real de las condiciones
presentes en el ambiente laboral con miras a optimizar la calidad de vida de
su capital humano y garantizar un alto nivel de desempefio. La investigacion
se inscribe, inicialmente en el tipo descriptivo, ya que intenta describir las
variables del clima y el rendimiento laboral, para luego transformarse en
explicativa al determinar las causas del rendimiento laboral y sus relaciones
con el clima. La metodologia se enmarca en el enfoque mixto cualitativo y
cuantitativo, con técnicas de campo. Se sugiere a las autoridades universita-
rias enfatizar en la motivacion laboral, estimular la participacion e introducir
mejoras en el ambiente laboral para elevar la calidad de vida como medios
para asegurar el compromiso, la dedicacion y esfuerzo en la busqueda de
altos niveles de rendimiento.
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PROPUESTA DE REDISENO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS CASO YORK DE VENEZUELA
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RESUMEN

Se parte determinando la situacion actual de los procesos administra-
tivos del departamento, de manera de precisar la forma de realizar las
actividades y en que aspectos estan afectando el servicio y atencion al
cliente. Se realizan estudios sobre el personal de servicios, con el fin de
conocer hasta que punto se encuentra en conocimiento de las funciones
y procesos que realiza el area donde laboran. Se realiza un estudio sobre
los clientes, los cuales nos pueden dar una orientacion acerca de la cali-
dad del servicio que estan recibiendo. Se destaca la necesidad de adoptar
la calidad como una herramienta que ayude a mejorar los procesos admi-
nistrativos siempre orientados a satisfacer las necesidades del cliente.

Palabras claves: procesos administrativos, servi-

laboral, cultura organizacional, liderazgo Febrero 2006 cio, calidad, clientes, necesidad Febrero 2006
Autor: Tutor: Autor: Tutor:
CARLOS T. SALAZAR T. Prof. Jesus Silva FANNY RAMIREZ Prof. Henri Thonon

37

38



ARCHIVOS DE DOCUMENTACION E
INFORMACION DE LOS CLIENTES DEL BBVA
BANCO PROVINCIAL
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RESUMEN

El presente trabajo plante6 la necesidad de implantar un sistema automati-
zado de informacion en el BBVA Banco Provincial que garantice el mejor
y mayor uso de la informacion rapida, confiable y actualizada, en beneficio
de los intereses y demandas de los usuarios. El conocimiento que sustentd
el caso de este estudio, se concentr6 en el disefio de una propuesta acerca
de como deben ser implantadas las actividades de organizacion a partir de
una vision general. Ademas se consideraron cuatro factores que permitieron
vincular los problemas encontrado (procesos, recursos humanos, competen-
cias organizacionales y tecnologias de informacion), habiéndose analizado
la Unidad de Archivo General de Informacion, la red de oficinas y las De-
pendencias de la Administracién Central. La metodologia aplicada para la
formulacion y desarrollo del proyecto de informacion se baso en el analisis
deductivo de datos existentes, enmarcada en una fundamentacion teérico-
conceptual sobre la propuesta tecnologica disenada, las teorias de accion,
los sistemas y el desarrollo organizacional. Es una modalidad de proyecto
factible.
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ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL COMO
PRODUCTO DE LA INFLUENCIA
DIRECTA DE LAS FUSIONES Y ADQUISICIONES
BANCARIAS. CASO: UNIBANCA-BANESCO
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RESUMEN

La investigacion se orienta a analizar el clima organizacional del perso-
nal adscrito a la Vicepresidencia de bancas especializadas como produc-
to directo de la fusion Unibanca-Banesco; con el objeto de proponer la
aplicacion de un programa que facilite la sensibilzacion al cambio en los
procesos de fusion y adquisicion. La necesidad de considerar los efectos
de las fusiones y adquisiciones bancarias como factor que incide en el
clima organizacional del personal adscrito a la Vicepresidencia de Banca
Especializadas, tiene gran importancia, ya que propone un programa que
permitira fortalecer en alto grado el contrato psicoldgico del personal.
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EVALUACION PARA LA MEJORA DE LOS CANALES
DE COMUNICACION ENTRE LOS ORGANISMOS
BASICOS Y LA UNIDAD BASICA DEL IUT-RC

ESP-2006
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo evaluar la politica comunicacional y los
canales de comunicacion en el IUT-RC, para la creacion de una propuesta
que permita implementar nuevos canales de comunicacion y optimizar los
existentes, asi como mejorar el proceso de comunicacion dentro de esta orga-
nizacion. Se realiz6 un diagnostico donde se analizo la situacion actual, arro-
jando varios resultados; entre ellos, que los canales de comunicaciéon como
el teléfono, el correo electronico que son rapidos para la transmision de la
informacion, son de limitado acceso a los Docentes y Auxiliares Docentes,
siendo estos la mayor parte de la poblacion estudiada. También fue visible
observar que la informacion informal predomina en un alto porcentaje con
respecto a la formal, ya que mediante el rumor se transmite gran parte de la
informacion. Es necesaria la implementacion de una politica de masificacion
de los canales de comunicacion existentes entre las unidades involucradas
en el estudio.
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PROYECTO BIV@ UNA EXPERIENCIA DEL
GESTION DEL CAMBIO
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RESUMEN

El mercado bancario venezolano se ha transformado desde finales del siglo XX,
en parte por las secuelas de la crisis financiera de 1994, luego por la llegada de
capital extranjero, generando la aparicion de nuevos productos y la innovacion
en los portafolios de servicios financieros. Este incremento de la competitivi-
dad ha promovido la busqueda de nuevos esquemas de negocios, evaluacion de
nuevos servicios y la necesidad de brindar al cliente una atencion agil y efectiva.
Las innovaciones emergentes sobre la plataforma tecnologica IP (Protocolo de
Internet), facilitaron la interaccion con el cliente quien puede realizar multiples
operaciones desde la tranquilidad de su casa, oficina o lugar con acceso a la Web.
La nueva realidad exige rapida adaptacion a los cambios impuestos por entes con-
tralores y la exigente competitividad del sector. Han surgido sofisticados sistemas
de informacion, su implantacion o actualizacion, se traduce en un gran esfuerzo
de adecuar la organizacion, sus procedimientos, la infraestructura tecnologica y
el capital humano. En este nuevo siglo la supervivencia del negocio estara condi-
cionada por su velocidad de adaptacion al cambio.
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MODELO DE PROGRAMACION NEURO
LINGUISTICA APLICADA EN LA COMPANIA
DE MULTINIVEL UNICITY DE VENEZUELA
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RESUMEN

El reto de aplicar el conocimiento en una empresa para crear ventajas compe-
titivas se hace aun mas desafiante debido a que el mercado es cada vez mas
exigente, lo que demanda mayor innovacion en los productos; debido a esto,
el conocimiento debe desarrollarse y ser asimilado cada vez con mayor rapi-
dez. Las empresas estan organizando sus negocios enfocando sus esfuerzos
en crear mayor valor para sus clientes. Unicity de Venezuela es una empresa
orientada a mejorar el bienestar fisico, mental, social y financiero de los afi-
liados o llamados empresarios independientes, empleados, familias y comu-
nidades por todo el mundo. Por ello, es necesario que se mantenga y adapta
a esta nueva realidad aplicando conocimiento a través de adiestramientos
continuos lograran permanecer y asi mismos mantendran una comunicacion
congruente con el entorno que se relaciona, y aplicara los principios de inte-
gridad, vision, innovacion, trabajo en equipo, confianza y calidad, a través de
un cuestionario, analizamos aspectos resaltantes de esta investigacion, desde
la optica del afiliado.
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UNA FRANQUICIA DE COMIDA RAPIDA. ESTUDIO DE
CASO: AMERICAN DELI GOURMET DEL AEROPUERTO
INTERNACIONAL SIMON BOL{VAR DE MAIQUETIA.
ESTADO VARGAS.
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RESUMEN

Dentro de las operaciones de la Franquicia American Deli ubicada dentro de
las instalaciones del Aeropuerto Internacional Simoén Bolivar de Maiquetia
se han detectado pérdidas en el inventario entre el departamento de compras
y el almacén, lo cual arroja pérdida de la mercancia que se encuentra en el
inventario, desbalance en las cuentas, ajustes periodicos en los libros de in-
ventario, y un desconocimiento del inventario real que se encuentra en los al-
macenes, incapacidad de controlar o promediar el producto que mas se con-
sume y falta de control de la rotacion del inventario. Hay que agregar que
por su naturaleza, el inventario de este tipo de empresas es perecedero en un
lapso de tiempo corto, lo que incrementa la importancia de mantener un buen
sistema de inventario en los almacenes que se adapte a las nuevas exigencias
de la empresa a fin de incrementar mejoras y optimizar el rendimiento
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DE RECURSOS HUMANOS DE UNA
INSTITUCION BANCARIA DEL SECTOR
FINANCIERO ACIONAL

ESP-2006

RESUMEN N

El redisefio organizacional se hace presente como propuesta de mejora para
el area de Recursos Humanos (RRHH) de un banco joven, exitoso y en cre-
cimiento acelerado. Insourcing ha sido el nombre dado a la figura que permi-
tirfa, por un lado optimizar los resultados de un area arropada por el rapido
crecimiento y demanda organizacional, y por otro beneficiar desde el punto
de vista econdmica a los empleados del area y al banco. Servicios de un
tercero juridicamente hablando pero con un recurso interno, la combinacion
de lo mejor de dos mundos: el “Know kow” (conocimiento del negocio) y la
orientacion al logro de objetivos. A lo largo de esta investigacion se realiza
un diagnostico del area de RRHH evaluando sus factores criticos de éxito
para luego realizar la propuesta con un nivel de detalle que coadyuve a su
instauracion. El autor se vale del benchmarking con 5 bancos asentados en el
pais, encuestas de satisfaccion a los empleados y la observacion directa, para
la obtencion de datos tangibles que avalen las conclusiones.
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DISENO DE UN MODELO DE COMUNICACION
INTERNA PARA LA ORQUESTA SINFONICA MUNICIPAL
DE CARACAS

ESP-2007

RESUMEN N

El estudio realizado parti6 de la captacion de una realidad problematica en el ambito
de una organizacion del sector cultural venezolano: la Orquesta Sinfonica Municipal
de Caracas (OSMC). Esa realidad se manifiesta en una serie de debilidades comuni-
cacionales que han impedido la consolidacion de una cultura organizacional basada en
principios valores comunes. En tal sentido se desarrolld una investigacion centrada
en analizar sus procesos de comunicacion con la intencion de ofrecer una opcion de
mejoramiento a través de un modelo de comunicacion que contribuya a consolidar la
cultura organizacional de la OSMC. Se fundamenté el analisis en estudios anteceden-
tes relativos a comunicacion interna en organizaciones del pais; en unas bases teoricas
sobre comunicacion organizacional y en el marco referencial de la OSMC. El proceso
metodologico se guid por los tipos de investigacion descriptiva y aplicada y el disefio
de estudios de campo para obtener informacion se basé en dos instrumentos: analisis de
contenido -técnica ampliamente utilizada en la Communication Research que permitio
estudiar el contenido manifiesto de las comunicaciones de la institucion y el sondeo, que
contemplo la aplicacion de cuestionarios a una poblacion estructurada. Los resultados
se presentaron por tipo de personal (Administrativo y Artistico), sabiendo que dicha
caracteristica es un factor influyente en cuanto a la identificacion de los empleados con
la cultura organizacional, mas aun tomando en consideracion las diferencias existentes
en la dindmica de trabajo de ambos tipos de personal (horario y ubicacion fisica).
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EVALUACION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE
LA CADENA CAPRILES

ESP-2007
OE - 0073

RESUMEN

En este estudio, se considera seriamente el tema del servicio, a fin de comprender y asi poder
establecer parametros para la creacién de un Modelo de Servicios adaptado a cada organizacion
en el cual se vea paralelamente involucrados todos y cada uno de los procesos administrativos
implementados y puestos en practica dentro de un departamento de Atencion al Cliente de una
empresa de productos impresos (caso de estudio) y darnos cuenta que el servicio en si solo no
tiene sentido si no viene acompafado de adecuados procesos administrativos bien evaluados y
creados. Lo mencionado anteriormente nos lleva a considerar con gran cuidado los procesos de
reclutamiento y seleccion del personal para el area de servicios, ya que no todas las personas
poseen las competencias adecuadas que anteriormente eran solicitadas a aquellos ocupantes de
cargos gerenciales, ahora el entorno exige competencias como: paciencia, resistencia, imagina-
cion, competencia personal, simpatia y espiritu emprendedor. Hay que partir del supuesto de que
servir bien es la clave del éxito de las organizaciones y siempre es posible mejorar la atencion
a los clientes, aun en sociedades aparentemente poco dispuestas a hacerlo. El buen servicio no
es una idea romantica mas de quienes investigan y enseflan sobre gerencia. En el mundo cada
vez mas competido en que se desarrollan hoy los negocios, el servicio es, frecuentemente, lo
que le permite a una empresa ganarles en el mercado a otros competidores, por muy grandes
que sean. Dificilmente las organizaciones que irrespetan a sus empleados pueden propiciar una
conducta natural de buena relacion con los clientes sin recurrir a una costosa supervision directa
y permanente lo que significa estar encima de la gente con su mas grave consecuencia: la pérdida
del mejor personal y el hecho de que la empresa se quede solo con quienes estan dispuestos a
calarsela por meras razones economicas.

Palabras claves: gerencia de procesos, gerencia de servi-
cios, mercadeo de servicios, ciclos de servicio, momentos de
verdad, cultura de servicios, cambio organizacional

Febrero 2007

LOS TRABAJOS DE GRADO DE GERENCIA
EMPRESARIAL: BASE DE INFORMACION PARA EL
OBSERVATORIO ORGANIZACIONAL DEL POSTGRADO
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESP-2007
OE - 0075

RESUMEN

Se realizo una investigacion dirigida a analizar los aspectos organizacionales
referidos en los Trabajos de Grado de la Maestria Gerencia Empresarial y adi-
cionalmente se propuso explorar los caracteres basicos de las investigaciones res-
pectivas. Los fundamentos tedricos referenciales comprendieron, en primer lugar,
los referentes de las propuestas producidas en UNIDIN para crear el Observatorio
Organizacional y en segundo lugar, bases tedricas determinadas, de evolucion de
enfoques sobre la organizacion y sus componentes asi como aspectos relativos a
gerencia, su caracterizacion reciente y una vision critica de su concepcion en el
medio organizacional venezolano. El proceso de elaboracion del analisis se confi-
gurd metodologicamente con los niveles exploratorio-descriptivo con alcance ex-
plicativo, un disefio no experimental, de lineamientos bibliografico-documentales
y los métodos de observacion, analisis-sintesis y cuantitativo.

Palabras claves: organizacion, observatorio
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METODOLOGIA PARA GERENCIAR LA
VINCULACION ENTRE ESTILOS DE
LIDERAZGO, CLIMA ORGANIZACIONALY
DESEMPENO ORGANIZACIONAL CASO:

BANCARIBE

ESP-2007
OE - 0074

RESUMEN

El presente trabajo consiste en disefiar ¢ implementar una metodologia que
permita al lider de la organizacién Bancaribe, disefiar planes de accion para
el cierre de brechas detectadas en los diagnoésticos tanto de Liderazgo, como
de Clima Organizacional, sustentada en herramientas tecnologicas monitoras
que permitiran hacer diagndsticos consecutivos para constatar, si las activi-
dades recomendadas por la metodologia tienen efectos sobre el clima y este
a su vez sobre la productividad. Para este fin se describi6 el esquema de
vinculacion entre los estilos gerenciales y las variables de Clima Organiza-
cional que afectan con instrumentos de medicion de desempeno individual y
colectivo; se determind el proceso que permite al lider, establecer planes de
accion para el manejo de brechas en los estilos gerenciales y Clima Organi-
zacional; se establecio el grado de vinculacion entre los estilos gerenciales
adoptados por un grupo de gerentes, su influencia en la generacion del clima
y larelacion con el Balanced Scorecard de la Unidad Piloto. La naturaleza de
la investigacion es la de un estudio descriptivo y explicativo, con un disefio
experimental.
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ESTUDIO DE LOS ASPECTOS ORGANIZACIONALES
EN LOS TRABAJOS ESPECIALES DE FINANZAS DE

EMPRESAS COMO BASE DE INFORMACION PARA EL

OBSERVATORIO ORGANIZACIONAL EN EL POSTGRADO

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA U.C.V.

ESP-2007
OE - 0076

RESUMEN

El estudio se desarroll6 con la intencion de analizar los aspectos organi-
zacionales contenidos en los Trabajos Especiales de Finanzas de Empresas
en el sentido de contribuir a la base de informacion para el Observatorio
Organizacional del Postgrado en Ciencias Administrativas de la Universi-
dad Central de Venezuela. El principal caracter del analisis consistio en el
enfoque organizacional a aplicar en la busqueda de caracteres de entidades
referidas en las investigaciones objeto de estudio del area de Finanzas de
Empresas. Los basamentos tedrico-referenciales conjugaron los aportes del
material documental sobre la creacion del Observatorio Organizacional y de
un antecedente relacionado con el destino final de los Trabajos Especiales,
asi como una fundamentacion teodrica que comprendio el tratamiento de as-
pectos organizacionales, de conocimiento financiero y de la vision sistémica.
La ejecucion del analisis sigui6 los componentes metodologicos de los tipos
y niveles de investigacion exploratorio-descriptivo; un disefio no experimen-
tal centrado en estudio bibliografico-documental, orientado por los métodos
de observacion, analisis-sintesis y cuantitativo.
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ESTUDIO DE LAS CATEGORIAS DIFERENCIADORAS
DEL PERSONAL EN LAS ORGANIZACIONES Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO

ESP-2007
OE - 0077

RESUMEN

Se propuso esclarecer las manifestaciones de la diferenciacion del per-
sonal en su ambiente de trabajo y la relacion con su desempefio. Remi-
tio a la bisqueda de explicaciones en el conocimiento especializado de
Organizacion y a concretar un analisis de las categorias diferenciadoras:
edad, género, nacionalidad, estrato social, conformacion étnica, religion
y politica, asi como de los caracteres del desempefio, en el personal de
una subestructura de una empresa importante del medio econémico-em-
presarial venezolano, la CANTV. El estudio sigui6 un proceso metodo-
l6gico, de acuerdo al tipo de investigacion descriptivo, con alcance ex-
plicativo, un disefio no experimental y énfasis en el estudio de campo.

Palabras claves: organizacion, diferenciacion orga-
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PROPUESTA DE MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO
EN LA ATENCION AL USUARIO EXTRANJERO, DE LA
DIRECCION DE CONTROL DE EXTRANJEROS

ESP-2007
OE - 0079

RESUMEN

El estudio se propuso analizar la gestion de los servicios de la Direc-
cion de Control de Extranjeros, correspondiente a la Oficina Nacional
de Identificacion y Extranjeria (ONIDEX) de Venezuela, en atencion a
unas deficiencias observadas y con el proposito de contribuir a superar-
las. Se justifico por la importancia que representa otorgar y reconocer
ciudadania a la poblacion extranjera que reside en el territorio nacional,
asi como ejercer los procedimientos administrativos que concierne al
registro y control de identificacion y extranjeria dentro del ambito na-
cional. La sustentacion del analisis se baso en los recursos conceptuales
del area especializada de conocimiento organizacional, especialmente
los aportes de enfoques y analisis sobre la calidad de servicio, satisfac-
cion laboral y cultura organizacional, complementado con informacion
referencial relacionada con estos aspectos.
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DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD
CENTRAL DE VENEZUELA: CARACTERIZACION DE LAS
ORGANIZACIONES REPRESENTADAS EN LOS TRABAJOS
ESPECIALES DE LA ESPECIALIZACION MERCADEO PARA

EMPRESAS, PERIODO 2001-2005

ESP-2007
OE - 0078

RESUMEN

Se propuso explorar rasgos basicos de las investigaciones a pro-
cesar; sus fundamentos teodrico-referenciales se constituyeron
con antecedentes relacionados con las investigaciones y con las
contribuciones conceptuales sobre el fenomeno organizacional.
Los componente y la evoluciéon de modelos estructurales con-
templados, fueron extraidas de analisis de diversos autores del
campo cientifico administrativo y del area del conocimiento or-
ganizacional. El proceso de ejecucion del estudio se guid por una
estructura metodologica basada en investigacion aplicada, los ni-
veles exploratorio-descriptivo con alcance explicativo, un disefio
bibliografico-documental complementado con estudio de campo
y los métodos de observacion, analisis-sintesis y cuantitativo.
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DISENO DE INDICADORES DE GESTION PARA
EL DEPARTAMENTO LIBERTY LINE DE
SEGUROS CARACAS DE LIBERTY MUTUAL

ESP-2007
OE - 0080

RESUMEN

Una de las formas para lograr y garantizar el éxito en la gestion que llevan a
cabo los departamentos de una empresa es contar con un adecuado sistema
de indicadores que permitan observar y evaluar como s¢ esta realizando el
trabajo y tomar las acciones preventivas y correctivas en el momento opor-
tuno y necesario. Es importante y 1til para este estudio dar a conocer a los
responsables de los procesos del Departamento Liberty Line, el manejo y
empleo de indicadores de gestion que se utilizan en el seguimiento de proce-
s0s y no solamente medir como va el incremento de la cartera de pdlizas en
intermediarios que utilizan la herramienta Liberty Line, para manifestar que
los procesos andan bien encaminados.
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REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA UTI-
LIZANDO EL MODELO CIBERNETICO DE STAFFORD
BEER (CASO: DIRECCION DE OPERACIONES EN LA
EMPRESA AVON COSMETICS DE VENEZUELA)

ESP-2007
OE - 0081

RESUMEN

Se realizé un diagnostico de la situacion actual a fin de conocer la problematica
existente en las areas operativas debido a los problemas de Servicio existentes y
que se han incrementado a la par del crecimiento sostenido de las ventas. Para poder
conocer la percepcion de los trabajadores en relacion a la existencia de Variabilidad
en las Operaciones se utilizé como elemento de recoleccion una encuesta dirigida a
todo el personal desde los gerentes hasta los operarios pertenecientes a la Direccion
de Operaciones, cuyo analisis generd informacion relevante para la aplicacion del
Modelo Sistema Viable de Stafford Beer. Los 5 sistemas del Modelo Viable fueron
aplicados de tal manera de que en la estructura organizativa pudieran ser identifica-
dos y diagramados a fin de poder identificar cada uno de sus elementos, conexiones,
indicadores y vias de comunicacion.

Palabras claves: indicadores de gestion, modelo de
organizacion cibernética
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DISENO DE INDICADORES DE LOS TRIBUNALES DE
PRIMERA INSTANCIA CIVIL, MERCANTIL Y TRANSITO
DEL AREA METROPOLITANA DE CARACAS

ESP-2008

RESUMEN

OE - 0083

Se presenta una propuesta para monitorear la gestion del servicio de administracion
de justicia en Venezuela, a través de indicadores, en sus unidades basicas como son
los Tribunales, los de Primera Instancia, Civil, Mercantil y Transito del Area Metro-
politana de Caracas, con la finalidad de contar con una base técnica, que apoye la
toma de decision para optimizar la gestion del Poder Judicial. Se apuesta a imple-
mentar indicadores de gestion de la labor que se lleva en los Tribunales, como base
fundamental para hacer seguimiento y control, y mantener el rumbo en direccion a
las metas planteadas, hacia las cuales deben ser orientados los esfuerzos y recursos.
La investigacion se presenta como investigacion de campo.
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MEJORAS EN LOS PROCESOS DE LA
SUPERVISION CALIDAD Y CONTRATOS DE
CANTV CORPORACIONES

ESP-2007
OE - 0082

RESUMEN

El objetivo de la investigacion, se basa en el Disefio de la Propuesta de Me-
joras de los Procesos de la Unidad Supervision Calidad y Contratos de la
Coordinacion de Servicio en Linea de Cantv Corporaciones. Se realizdé un
diagnéstico de los procesos que conforman la Supervision Calidad y Con-
tratos: Asegurar el cumplimiento de Clausulas de Contratos de Clientes Cor-
porativos y de Contratos de Proveedores; Elaborar, actualizar, implantar y
auditar normas y procedimientos; Gestionar cortes y reconexiones de ser-
vicios; monitorear y evaluar agentes que operan Servicio 0800GESTION y
coordinar logistica para eventos. Se recomienda optimizar los resultados en
los procesos de la Unidad, enfocandolos dentro del marco del mejoramiento
continuo, para construir el éxito de la misma.
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INTEGRAL PARA LA DIRECCION DE
ANALISIS DE LA OFICINA NACIONAL DE
REGISTRO ELECTORAL

ESP-2008
OE - 0084

RESUMEN

En el marco de los cambios que esta viviendo el pais, el Poder Electoral no
esta exento de los mismos. Se pueden tener diferentes actitudes frente al
cambio, una de ellas es verlo como un aliado, por tanto como una oportu-
nidad de mejora. Bajo este enfoque de ideas se plantea el presente trabajo
de investigacion que busca proponer un modelo de gestion integral para la
Direccion de Analisis de la Oficina Nacional de Regsitro Electoral del CNE,
entre otras razones, ademas de las propias institucionales por el peso de la
opinion publica venezolana, incluidos los factores politicos, cuando han ex-
presado en diversas ocasiones su inconformidad o desconfianza en el Regis-
tro Electoral, lo que no puede ser pasado por alto por el poder responsable de
la eleccion democratica y plural de sus gobernantes. Se propone un modelo
gestion integral, que considera la globalidad de la organizacion: su estructu-
ra, procesos, tecnologia, gente, cultura y gerencia.
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EVALUACION DE LA FUSION DE LAS EMPRESAS DEL
SECTOR SOFTWARE DE URUGUAY, BAJO LA
ESTRATEGIA DE CLUSTER PARA ENFRENTAR
MERCADOS INTERNACIONALES

ESP-2008
OE - 0085

RESUMEN

Se pretende evaluar como las empresas de software de Uruguay se unieron bajo la estrategia
de cluster para ingresar en mercados internacionales; empresas que de forma individual han
marcado la pauta por ser altamente especializadas y competitivas, a su vez la generacion de
software y el sector industrial en general, en Uruguay, han demostrado un crecimiento ace-
lerando convirtiéndose hoy por hoy, en un caso atipico en la region debido a que la industria
ha logrado no solo satisfacer el mercado interno sino que ha logrado colocarse en mercados
internacionales de elevado prestigio, como en el mercado japonés, por nombrar uno de los
mas significativos. Para la ejecucion de esta investigacion en primer lugar se elabord un
estudio de las fuentes bibliograficas existentes referentes a la estrategia de cluster, se revisa-
ron diferentes autores e investigadores del tema, obteniendo que el principal autor fuera el
Profesor Michael Porter, en el cual esta investigacion sustenta sus bases. En segundo lugar, se
realiz6 una investigacion de campo en la cual se ejecutaron dos tipos de encuestas la primera
dirigida a los Directores, Gerentes ¢ impulsadores del cluster, con el objeto de poder dilucidar
como ha sido el proceso estratégico seguido por las empresas de software de Uruguay para
alinearse en una estrategia de este tipo, asimismo, para medir los beneficios, oportunidades,
riesgos, entre otros aspectos que conllevan asumir un cluster; en segundo lugar, se realizd
una encuesta dirigida a un grupo de empleados de las empresas, con el objeto de medir como
es la percepcion del empleado acerca del cluster y determinar si estas percepciones pueden
ser comparables con la de los integrantes del apice estratégico de las empresas que integran
el cluster.
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FACTORES QUE DETERMINAN LA IDENTIDAD
CORPORATIVA DE UNA EMPRESA DE SERVICIO DE
TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS

ESP-2008
OE - 0087

RESUMEN

Se evaluan los factores del simbolismo, comunicacion interna y compor-
tamiento organizacional que determinan la identidad corporativa de C.A.
Metro de Caracas en el primer trimestre de 2007. Se presenta un analisis
de los principales factores de la identidad corporativa de esa organizacion,
a fin de obtener una evaluacion ahora que se encuentra en sus 25 afios de
funcionamiento y en futura expansion. Permitiéndose sentar las bases para
formular las acciones necesarias a fin de superar las debilidades encontradas.
El procedimiento metodoldgico utilizado en esta investigacion descriptiva
con un disefio de campo. Entre las principales conclusiones se tiene que los
factores que presentan mayor debilidad son: una parte de la mision, vision,
valores, principios, comunicacion interna y motivacion, destacando que en
esos factores se encuentran enunciados los atributos del servicio.
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EVALUACION ORGANIZACIONAL DEL CENTRO DE
INVESTIGACION Y ESTUDIOS POLITICOS CIEP
SIGUIENDO EL MODELO DE CONGRUENCIA DE
NADLER Y TUSHMAN

ESP-2008
OE - 0086

RESUMEN

El presente trabajo es una evaluacion organizacional al Centro de Investi-
gacion y Estudios Politicos CIEP. Dicha evaluacion se desarrollo tomando
como modelo tedrico referencial EIl Modelo de Congruencia de Nadler y
Tuschman, el cual sostiene que entre los elementos que integran una orga-
nizacion, estos son: trabajo, miembros, acuerdos formales y la organizacion
informal; debe existir un ajuste o lo que ellos mismo denominan “congruen-
cia” para que la organizacion funcione en una forma mas optima de manera
tal que cada elemento engrane con el otro en pro de los objetivos de la or-
ganizacion. En ese sentido se plantearon ciertos objetivos especificos que
permitieran la realizacion de dicha evaluacion, asi se diagnostico la situacion
actual del Centro, se aplicaron entrevistas a los miembros del Centro, se rea-
lizaron jornadas de reflexion para establecimiento de la mision, vision y va-
lores organizacionales. De esta forma y en base a las necesidades detectadas
se propone la creacion dentro del Centro de unas Coordinaciones, se diseiia
una estructura organizativa adaptada a la naturaleza de la organizacion y
finalmente se dan algunas recomendaciones fundamentadas en el analisis de
los resultados de la investigacion.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE GERENCIA POR
VALORES. CASO: FUERZA DE VENTAS INTERNA DE

UNA EMPRESA DE SERVICIOS

ESP-2008
OE - 0088

RESUMEN

La investigacion permitié examinar la tematica de los valores y su in-
fluencia en el desempefio organizacional, desde la perspectiva de diversos
autores e investigadores, conducentes a identificar los valores personales
en los empleados, determinar el grado de identificacion y aceptacion de
los valores organizacionales, definir los valores esenciales deseables del
equipo de vendedores de una empresa de servicios, luego de un proceso
de integracion, asi como esbozar el efecto que produce el cambio en la
adopcion e internalizacion de los valores. El estudio se encuadra en el
contexto del area de ventas, definido, como unidad medular de la organi-
zacion en estudio. El trabajo se enmarca bajo la modalidad de proyecto
factible, que incorpora el diseflo documental y de campo.
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PROPUESTA PARA LA REESTRUCTURACION DE LA
VICEPRESIDENCIA EJECUTIVA DE CALIDAD Y
PROCESOS EN UNA ORGANIZACION FINANCIERA
VENEZOLANA

ESP-2008

RESUMEN N

Se abordan las teorias administrativas, el proceso de disefio organizacio-
nal y los distintos enfoques sobre las estructuras en las organizaciones,
desde la teoria de sistemas, hasta la organizacion virtual y la gerencia
de procesos. Se resaltan los enfoques de: Henry Mintzberg, quien plan-
tea que la estructura involucra dos elementos fundamentales que son:
la division del trabajo en distintas areas y el logro de la coordinacion
entre éstas; y de Nadler y Tushman, en cuanto a que el reto no es cam-
biar el disefio organizacional continuamente, sino crear un disefio que se
adapte a los cambios de actividades de la organizacion. Se desarrollo la
investigacion a través del método descriptivo, aplicado a una poblacion
y muestra estratificada.
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REDISENO DE LOS PROCESOS DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION EN LA UNIDAD EDUCATIVA
COLEGIO DULCE NOMBRE DE JESUS

ESP-2008
OE - 0090

RESUMEN

El marco tedrico que sustenta esta investigacion esta constituido por la
teoria general de las organizaciones, teoria de los procesos relacionada
con el mejoramiento, se establecen las definiciones de efectividad y efi-
ciencia con sus respectivos indicadores para determinar la falta de ellos
en los procesos. Se caracteriza por ser una investigacion prescriptiva
de campo. Con la finalidad de mejorar la productividad y la calidad de
los procesos de la Gerencia Administrativa en relacion a la admision
¢ inscripcion de alumnos, entendiéndose como productividad la union
de la efectividad para cumplir con el objetivo propuesto en el tiempo
establecido, de la eficiencia haciendo uso adecuado de los recursos; evi-
tando la demora, devolucién, rechazo, retrabajo y por ende la pérdida
de clientes.
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