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RESUMEN

El objeto central del presente trabajo fue determinar el enfoque administrativo al cual se  circunscriben las estrategias implementadas en la organización del trabajo por las operadoras habilitadas de telefonía móvil y fija en el estado Zulia, en el período 1997-2004, ante la apertura del sector de telecomunicaciones en Venezuela. La metodología utilizada se basó en un tipo de investigación exploratoria-descriptiva, y un diseño de investigación no experimental-transeccional, donde se trabajó con la población constituida por todas las empresas operadoras habilitadas de telefonía móvil y fija en el estado Zulia y se utilizaron fuentes primarias y secundarias para la recopilación de la información. 

Se encontró que las estrategias tienen un carácter híbrido desde el punto de vista teórico, dado que en términos generales se evidenció el predominio neoclasicista, con elementos sistémicos, centradas en responder las necesidades de los clientes, buscando mantener y elevar el posicionamiento en el mercado nacional. 
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ABSTRACT

The central object of the present work was to determine the administrative focus to which the strategies are bounded implemented in the organization of the work by the enabled operators of mobile telephony in the state Zulia, in the period 1997-2004, before the opening of the sector of telecommunications in Venezuela. The used methodology was based on a type of exploratory-descriptive investigation, and a design of non experimental investigation - transeccional, where one worked with the population constituted by all the companies enabled operators of mobile telephony in Zulia state and primary sources and secondary were used for the summary of the information. 

It was found that the strategies have a hybrid character from the theoretical point of view, since in general terms it was evidenced the I prevail neoclasicista, with systemic elements, centered in responding the necessities of the clients, looking for to maintain and to elevate the positioning in the national market. 
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INTRODUCCIÓN

La apertura del sector de telecomunicaciones en Venezuela estimuló la inversión y desempeño de empresas internacionales en el país, desde entonces han venido modificando paulatinamente la organización del trabajo,  con la finalidad de agilizar los procesos operativos, y reducir los costos para responder competitiva y oportunamente a los cambios del mercado nacional. 

Con base en esto se consideró relevante determinar las estrategias implementadas en la organización del trabajo por las operadoras habilitadas de telefonía móvil y fija en el estado Zulia, en el período 1997-2004. Al respecto, se identificaron y caracterizaron las estrategias, para posteriormente estipular la perspectiva teórica a la que responden las empresas, a saber, Telcel Bellsouth, Movilnet, e infonet, conformando estas la población del estudio. La información presentada a continuación proviene de la recopilación de información, a través de la revisión bibliográfica y documental, así como, la aplicación de entrevistas semiestructuradas en diferentes rangos jerárquicos, relacionados directamente con la organización, ejecución y control en la forma de organizar el trabajo de las empresas estudiadas.

  
   Con la ejecución de este trabajo fue posible conocer las prácticas y cursos de acción aplicados, considerar la interrelación entre las variables y los elementos estudiados y la correspondencia de la empírica con los enfoques teóricos de la administración científica. Resulta importante destacar que por ser un trabajo exploratorio, a través del mismo se realizó una contribución a los entes gubernamentales  y al sector empresarial del ramo económico abordado al presentarles desde el punto de vista científico el desenvolvimiento de las mismas, los resultados sobre el objeto de estudio, para que puedan hacer un uso racional del mismo, y considerarlos para acciones a corto, mediano y largo plazo.

1. Estrategias en la organización del trabajo implementados por  las Empresas   telefonía móvil y fija en el estado Zulia

A partir del siglo XXI las empresas en telecomunicaciones no pueden sobrevivir simplemente haciendo un buen trabajo, tienen que hacerlo excelente, si quieren tener éxito en un mercado que se caracteriza por un rápido crecimiento, cambiante y una dura competencia, tanto nacional como internacional.

Las empresas que prestan servicio de telefonía móvil se hayan afectadas por una situación de permanentes cambios, intensidad y características, muy distintas a las épocas anteriores, configurando el mundo de los negocios, mediante modificaciones profundas en las estrategias relacionados con la organización del trabajo, conllevando a la vez a la actualización en las funciones, procesos, estructura organizativa, sistemas de dirección, desarrollo de la innovación tecnológica, nuevas estructuras de negocio e importancia del servicio al cliente, entre otros. 

Acorde a esto, las empresas estudiadas recurrieron a la implementación de ese tipo de acciones, adoptando patrones neoclásicos y sistémicos en la organización del trabajo y ajustándolos a las nuevas tendencias generada por la apertura de las telecomunicaciones en el país, como medida para reducir los costos asociados a los tiempos de  operación y a la atención de una mayor cuota de mercado, con tecnologías, productos y servicios, personal, equipos e instalaciones, que representan oportunidades de generar ganancias. 


Con base en lo anterior se presentan a continuación  las estrategias detectadas en la recopilación de la información, las cuales han  sido organizadas, por sus correspondencias con las diferentes perspectivas teóricas de la administración científica.


a.  Estrategias Neoclásicas
     
En este proceso de identificación de las estrategias  implantadas se encontraron  estrategias neoclásicas en la organización del trabajo de las operadoras habilitadas para prestar servicios de telefonía móvil y fija en el estado Zulia, como es  la descentralización de actividades operativas en las regiones en las cuales las operadoras poseían concesión.

Con esta estrategia  se desarrollaron planes destinados a distribuir el trabajo por regiones, para maximizar la competencia y el mejoramiento de los procesos en las mismas. Sin embargo, se detectó que esa  descentralización no fue total, puesto que predominaba la centralización de operaciones por parte de la casa matriz, cuyas acciones estuvieron dirigidas a dotar de libertad  en las decisiones rutinarias a cada región. Los niveles de calidad del servicio ofrecidos al cliente, los métodos para producir y las formas organizativas empleadas eran controladas por las casas matrices, donde los procesos fueron con base en las necesidades predominantes en cada región y el crecimiento del número de usuarios del servicio en las mismas. 


Se evidenció la aplicación de los principios de descentralización federal establecidos por Drucker, (1992), basados en la combinación de patrones de centralización y descentralización de actividades, como medida para adaptar el funcionamiento de la empresa a cada región, así como, las decisiones relacionadas con estas, reduciendo los tiempos de solución de problemas al estar más cerca del campo de acción.

   
La aplicación de los principios de descentralización federal, en las empresas contemplaron el desarrollo de una planificación plenamente integrada desde el nivel supracorporativo hasta el subcorporativo ó desde una planificación global por parte de la casa matriz hacia una planificación menos global por parte de las regiones o unidades estratégicas de negocios, aprovechando el conocimiento y dominio de las mejores prácticas del personal que surgían producto de sus experiencias con distintos tipos de clientes, problemas y necesidades predominantes en cada región, para trasladarlas y alinearlas a todas las regiones o unidades organizativas de acuerdo con el mercado predominante. 

 Otra estrategia identificada fue  la rotación permanente del personal,  dejando a un lado el encasillamiento de cargos y funciones específicas, dando paso al incremento de habilidades y destrezas de los trabajadores, a través de procesos de autogestión del conocimiento vía intranet y hasta Internet, como alternativa para reorientar continuamente las competencias y habilidades de los recursos humanos, de acuerdo a los nuevos requerimientos y necesidades de trabajo que podían ir surgiendo en los departamentos.

Con esta estrategia se logró el incursionamiento del personal en diversas áreas o secciones del departamento o unidad del cual formaba parte, lo que se conoce como rotación o transferencia interna de personal, la cual permitió a las empresas contar con trabajadores y equipos de trabajo polivalentes y multifuncionales, capaces de cumplir además de sus funciones y tareas directas, actividades adicionales asignadas, que incluían una nueva  responsabilidad para que el proceso de trabajo continuara ante la falta de alguno de los elementos, dando una respuesta oportuna a las necesidades del cliente.

 En este sentido, el trabajador podía circular por diferentes puestos de trabajo, pero dentro de su departamento o área de especialidad, para lo cual requería del dominio de sistemas tecnológicos, donde la formación de personal constituyó una pieza clave para que los mismo pudiesen manejar máquinas e instrumentos poco diferenciados y/o lo que es lo mismo, desarrollaran multihabilidades técnicas y tecnológicas, que permitieron contribuir con el desarrollo de una mayor cantidad de trabajo.

 
Con esto se abordó uno de los postulados de la teoría neoclásica, relacionado con la especialización del personal, al contar con trabajadores que se desempeñaban como analistas y administrativos integrales, cuyos alcances funcionales fueron modificados en la práctica dados los avances técnicos, sociales y tecnológicos de la organización y de la dirección de las empresas, y lo cual permitió incrementar las habilidades y destrezas del personal, para ser más productivos y capaces de realizar más de una función y manejar correctamente las actividades y tareas de la unidad o departamento al cual pertenecían. 



.


b) Estrategias Neoclásicas con elementos Sistémicos
Las empresas abordadas para adaptarse a las situaciones de cambios en el mundo de los negocios, tuvieron que realizar modificaciones profundas en los elementos relacionados con la organización del trabajo, como cambios en las funciones, procesos, estructura organizativa, sistemas de dirección, desarrollo de la innovación tecnológica, nuevas estructura organizacional, importancia del servicio al cliente, equipos de trabajo de evaluación de procesos críticos y achatamiento de las estructuras entre otros. 

Para dar una respuesta competitiva al mercado nacional   las empresas en telecomunicaciones anteriormente identificadas hicieron énfasis en el mejoramiento de las funciones del trabajador para el incremento de la productividad, desarrollando factores de evaluación donde el desempeño del trabajador y la retribución monetaria era asignada considerando el rendimiento de la fuerza laboral. Esta estrategia se considera inserta bajo la perspectiva neoclásica, puesto que se realizaron modificaciones en la forma de agrupar el desarrollo de las actividades de todos los niveles de las empresas para alcanzar los objetivos establecidos como indica Newman (1978), cuya aplicación fue utilizada como medida para respaldar el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de los trabajadores, desarrollando acciones dirigidas a reducir como plantea Dale (1970), los canales de comunicación entre niveles organizativos, dado que las decisiones debían ser tomadas rápida y oportuna, para proveer un servicio de calidad al cliente, ante lo cual se permitió que el trabajador incrementara su participación en el departamento o sección   desarrollando factores de evaluación individual, donde el desempeño del trabajador y la retribución monetaria era asignada considerando el rendimiento de la fuerza laboral. 



Sin embargo, las empresas de telecomunicaciones  incorporaron a esta  estrategia elementos sistémicos como la formación de  equipos de trabajo de evaluación de procesos críticos, que consisten en la formación de equipos multidisciplinarios para formular y ejecutar acciones innovadoras de mejoramientos  de ideas y de procesos organizacionales críticos con empleados de las distintas unidades organizativas.  Por otro lado, se llevó a cabo un proceso de conversión sistémica, al realizar una serie de acciones que involucran insumos, procesos y productos para el mejoramiento del desempeño, fomentando la interacción entre unidades y ayudando a la retroalimentación  para el logro de los objetivos, al evaluar las funciones organizativas y buscar el  mejoramiento de su desempeño.  Y por último se realizó un proceso de entropía negativa  al establecer nuevas formas de ejecución de procesos que mejoraron la eficiencia  organizativa.
Otra estrategia  implantada con la finalidad de agilizar los procesos y con ello dar respuesta rápida al mercado competitivo, fue la modificación continua de la estructura organizativa de las empresas operadoras, a través de la reducción de niveles intermedios y del tramo de control, pretendiendo generar una mayor fluidez en los procesos, en la comunicación y en la información entre los niveles organizativos. La misma estuvo relacionada con la adaptación y reestructuración de las funciones organizativas, a fin de hacer óptima su maniobrabilidad operativa, recurriendo a la reorientación de los recursos y  esfuerzos de las distintas áreas de la empresa, para producir resultados extraordinarios como indica Drucker (1987), integrando y unificando departamentos, unidades o gerencias en cada una de las regiones y redistribuyendo el trabajo entre los ocupantes de cada una de ellas. 

En este sentido, dicha estrategia abordó tres de los elementos de la organización del trabajo neoclásicos, el primero corresponde a la  especialización del trabajo como es la especialización horizontal, que conlleva según Chiavenato (2000) al desdoblamiento de órganos en el mismo nivel, como medio para optimizar y simplificar el cumplimiento de las tareas de los trabajadores, donde teóricamente a medida que las organizaciones se desarrollaban, se subdividían en unidades paralelas relacionadas con la misma actividad o finalidad a la que se dedicaban.
Así mismo, las operadoras trataron de reducir la jerarquía organizacional, que corresponde al segundo elemento de organización del trabajo abordado en esta estrategia, relacionado con el parámetro utilizado para disponer las funciones de la organización, al organizar los departamentos por áreas de actividad como establece Mateo y col. (2004), contribuyendo con ello a la optimización y simplificación de la disposición de las funciones organizativas y de las tareas de los trabajadores, al contar solo con los departamentos o gerencias totalmente necesarios, lo cual hizo posible el aumento de la pericia de las empresas, y con ella el incremento de los niveles de eficiencia y productividad de los negocios.

El tercer elemento de organización del trabajo encontrado y que responde también al neoclasicismo fue la distribución de autoridad y responsabilidad, y sus indicadores de movimientos en la cadena de mando, ya que mediante la reducción de los niveles intermedios y la redistribución del trabajo entre las demás funciones y cargos, según la información recolectada se minimizó el número de relaciones y de subordinados a supervisar.

Esta estrategia también maneja elementos sistémicos como es el achatamiento de las estructuras para mejorar los procesos de retroalimentación que se generaron dentro de las empresas. Reduciendo los niveles organizativos existentes, la comunicación fluiría de forma más rápida y eficaz entre niveles  lo cual generaba una eficiencia operativa en las empresas operadoras, por otro lado, demostraron su capacidad de adaptarse al entorno que exigía una mayor flexibilidad en las estructuras y la disminución de los amplios tramos de control que generaban retraso en las operaciones.  

Al reducir los niveles se generaron interacciones más efectivas en las empresas operadoras, ya que la información pudo fluir de forma más rápida y eficaz, originando la mejora de procesos de comunicación y asignación de actividades, de forma permanente y de manera integral. Sin dejar de lado que se fomentó la interacción de elementos internos del sistema llevando a cabo de forma más eficaz el proceso de conversión interno del mismo, para dar una mejor respuesta al entorno en el cual se desarrollaban las empresas operadoras para ese momento, que demandaba organizaciones más eficientes.

     
Por otra parte, fue posible identificar otra  estrategia, centrada en alianzas estratégicas, aplicada a la organización del trabajo de las operadoras en estudio, dándose dos tipos: una se denomina formación de alianzas con organizaciones internacionales, para participar en proyectos destinados a apoyar el avance del sector de telecomunicaciones en el país,  a través del trabajo conjunto tanto las empresas operadoras como el organismo internacional que desarrolló esta iniciativa la Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT). Esta última forma parte de la Organización de Naciones Unidas (ONU), encargada de promover la realización y cumplimiento de programas de bienestar nacional e internacional orientados a la búsqueda del desarrollo del sector de telecomunicaciones en los países miembros, aprovechando las ventajas del asesoramiento y de la ejecución de este trabajo conjunto como plantea Melinkoff (1990), asociadas a compartir con la población además de los aportes destinados a proporcionar bienestar a la sociedad, la adquisición e intercambio de nuevas tecnologías, nuevos medios de producción, experiencias y nuevos conocimientos, cuyos términos contribuyeron de acuerdo con la información recabada a fomentar, la integración de las acciones de las operadoras a la demanda del mercado cada vez más competitivo. 


 Otro tipo de alianzas estratégicas estuvo dirigida hacia  negocios conjuntos  que se desarrollaron con base en un criterio económico, debido a que las alianzas se llevaron a cabo para insertarse en nuevos nichos de mercado en los cuales tienen cabida los proveedores (de equipos o sistemas, según sea la empresa que lo aplica) con los cuales se llevaron a cabo las alianzas, con la finalidad de una mayor participación en el mercado y la captación de nuevos clientes que se reflejó en nuevos ingresos para las empresas. 


Agregando además que,  mediante las alianzas con empresas de otros sectores económicos relacionadas con las telecomunicaciones se influyó en el desarrollo de dicho sector, como fue el caso de las empresas de producción y distribución de aparatos para el uso de los servicios de telecomunicaciones, así como, las empresas de distribución de software para el manejo de pequeñas y medianas empresas. 

     
 Otra estrategia aplicada por las empresas operadoras en estudio fue la atribución de libertad al personal para que realice aportes y mejoras a la ejecución del trabajo, incentivado por el desarrollo del mismo, bajo un esquema de autoridad democrática. La implementación se hizo presente luego de la modificación y reducción de la amplitud jerárquica y de los niveles intermedios de la organización, la cual reflejó la delegación de funciones y tareas de los supervisores y la transición de la autoridad y responsabilidad asociada a las mismas, hacia los niveles operativos de la empresa. Como establece Drucker (1987), haciendo uso de un esquema de gerencia de puertas abiertas y la implementación de medios electrónicos para conocer los aportes y mejoras desarrolladas por los trabajadores, destinados a buscar que el cumplimiento de sus deberes y responsabilidades fuesen cada vez más dinámicos de manera que se fomentara y mantuviese con ellos su desarrollo personal y profesional. 

Ante la implementación de mejoras en la ejecución del trabajo y de los procesos, las empresas partían de los conocimientos y aportes del personal o actores internos de la organización, destacando que dichos aportes debían estar sustentados en actividades posibles de alcanzar siempre alineados a los objetivos establecidos, en la cual el dinamismo y la participación de los trabajadores constituían una pieza clave, para proporcionar respuestas oportunas e innovadoras a las necesidades de los clientes. Como se puede observar se da una tendencia hacia lo sistémico por ser  una estrategia  de conocimiento socializado que se estableció a través del criterio administrativo, de buscar el mejoramiento de los procesos por medio de la interacción entre los empleados de diferentes áreas, en función de compartir vivencias para el beneficio de la organización, lo cual desencadenó en la reducción de tiempos muertos y retrabajos. 


De esta manera se  promovió el empleo y capacitación, ya que en las empresas se estableció un ambiente propicio para compartir experiencias y mejorar en cada uno de los puestos de trabajo, lo cual enriqueció los conocimientos en cuanto a las funciones que desempeña el empleado mediante las reuniones esporádicas que se llevaban a cabo y a las actividades relacionadas, así como, al desarrollo constante de nuevas aplicaciones de servicios, debido a que se compartieron experiencias relacionadas con los procesos que se llevaban a cabo en la organización, los cuales se discutieron para su mejoramiento en función de la experiencia. 

         La implantación de sistemas automatizados para reducir los tiempos de ejecución del trabajo y de respuesta fue otra estrategia detectada. La misma tuvo como fin principal controlar e integrar la labor de todas las regiones y áreas de actividad, a la vez que se agilizaban los procesos y minimizaban los tiempos de autorización y de respuesta al mercado, producto de una mayor descentralización de actividades operativas rutinarias en las regiones donde se implementó la acción, la cual  fue posible abordar mediante la implantación de tecnología y nuevos sistemas administrativos, cuyas bondades conllevaron a reducir el número de relaciones entre el personal y los cargos innecesarios, facilitando como plantea Melinkoff (1990), el desarrollo de las comunicaciones, la coordinación del trabajo, la unificación de criterios de toma de decisiones, la integración de todos en la organización, la actualización del personal y el movimiento de las líneas de mando en diferentes sentidos. 


   Mediante el desarrollo de esta estrategia las empresas automatizaron el funcionamiento de sus procesos, donde la ejecución del trabajo era menos compleja y se dotaba al personal de herramientas tecnológicas adquiridas desde su lugar de trabajo reduciendo el realizado de forma manual, trajo como consecuencia la reducción de los costos asociados con el tiempo de las respuestas  de cada región ante el cliente, así como, los tiempos de autorización  y solución de problemas.

     
En esta estrategia, los sistemas administrativos constituyeron una herramienta fundamental para las empresas operadoras, al permitir monitorear a través de la información emanada por estos, la acción de los trabajadores, conociendo en todo momento el estado de su desempeño, basado en la obtención de estadísticas, en función a las cuales se determinaba la capacitación que el personal requería para experimentar un máximo provecho a este tipo de herramienta de control administrativo, por empleado y regiones. 


 Además, con la implementación de los nuevos sistemas administrativos, la  operadora logró integrar  las acciones de cada uno de los departamentos, gerencias, o regiones y procesos operativos que se descentralizaron dadas las condiciones del mercado y las necesidades cambiantes de los clientes.


Con esta estrategia de tendencia sistémica se logró una actualización tecnológica según el avance del sector, la cual se implementó con base en el aspecto económico, ya que aunque los avances se tradujeron en más y mejores servicios para la sociedad, estos fueron llevados a cabo para lograr el aumento de la competitividad de las empresas, dado que permitieron el ofrecimiento de más y mejores servicios en el mercado, en la búsqueda del posicionamiento en el mismo para la obtención de un mayor número de clientes, y por tanto, del aumento de la rentabilidad del negocio. 


Sin dejar de lado que se garantizaron condiciones de calidad y el desarrollo continuo de nuevas tecnologías, en función de los avances tecnológicos para el mejoramiento de los servicios. Respondiendo a su vez a la armonización, desarrollo y mejora de las telecomunicaciones en el mundo, debido a que las empresas se encontraban en la constante búsqueda de mejoramiento y actualización de tecnología en función del avance del sector, lo cual denotó el interés por ofrecer mejores servicios y desarrollarse continuamente para mantenerse en el mercado. 

c. Estrategias Sistémicas

Los sistemas abiertos se desarrollan en un constante intercambio con el entorno o macroambiente, y como señala Buckley (1977:83), este intercambio “(…) es un factor esencial subyacente en la viabilidad del sistema (…)”, por lo que se hace necesario describir las interacciones y las acciones que implementaron las empresas operadoras de telefonía fija en el estado Zulia en el período 2000-2003, buscando la adaptación de las mismas al entorno en el que operaban.

· Una de las estrategias sistémicas detectadas por las empresas operadoras de telefonía se denominó:  Definición de Escenarios alternativos en función del entorno Competitivo, (pendiente) y se refiere a la búsqueda de la competitividad, a través de la realización de estudios de mercado para establecer los objetivos, planes generales y alternativos, programas y estrategias, lo cual permitió modelarse y/o reestructurarse a partir de la información obtenida en el estudio del mercado, que a su vez, sirvió de base para aplicar la creatividad e innovación en la prestación de los servicios en función de las necesidades y expectativas de los clientes. 

     
Dicha estrategia consiste en la consideración constante del desenvolvimiento del mercado para identificar y desarrollar ventajas competitivas que las posicionasen en el ámbito en el cual se desenvolvían para ese momento, ya que, la permanencia de las empresas en el sistema sería imposible sin un proceso continuo de intercambio con el entorno, que involucre la entrada de insumos, transformación de los mismos y salida de productos y/o servicios (Kast y Rosenzweig, 1994); para esto, se toman en cuenta los factores remotos y de proximidad reseñados por Ivancevich y col. (1997). 

     
La estrategia se desarrolló principalmente para conocer las necesidades y expectativas de los clientes, y con ello, el comportamiento del mercado, en función de posicionarse y mantenerse efectivamente en el mismo, buscando una mayor rentabilidad organizacional, así como, adaptarse a los cambios que ocurrían para ese momento, estableciendo las pautas mediante las cuales se regía el sistema en cuanto a las ventas y operaciones, dirigiendo sus esfuerzos hacia un segmento en específico de interés (en este caso, telefonía fija inalámbrica). Por ejemplo, el desarrollo de un producto o servicio para un tipo específico de mercado, logrando “(…) determinar las tecnologías requeridas y además sentar las bases para la especialización del esfuerzo, los esquemas de autoridad, las redes de comunicación y decisiones y otras relaciones estructurales” (Kast y Rosenzweig, 1994: 186) con respecto a dicho mercado.

En el ámbito de la organización del trabajo y con respecto a los objetivos organizacionales, se detectó que en las áreas de ventas y operaciones, se establecen los objetivos con base en la estrategia  denominada combinación de servicios, que se refiere a la  integración de servicios para que el cliente se involucre con todos los rubros de telecomunicaciones que se manejaban en las corporaciones, sin dejar de lado el aumento de la rentabilidad que significaban estas acciones para las empresas, en función de lo cual, los objetivos organizacionales y las acciones de los involucrados se orientaron hacia el ofrecimiento de servicios integrados, cubriendo las necesidades y expectativas de los clientes, involucrando todos los servicios de las corporaciones (telefonía fija, móvil, Internet y radiocomunicaciones), sin dejar de lado el mejoramiento de la plataforma tecnológica que hizo posible la efectiva interconexión entre servicios, así como  el mejoramiento de los procesos administrativos, en función de prestar un servicio más eficiente en todas las áreas organizativas. 

     Se observó como una estrategia para el establecimiento de objetivos, en lo que señala Koontz y Weihrich (1998) un área clave de las empresas, e influyó en las operaciones de servicio de las mismas; esto se debió a que la empresa que se desenvolvía anteriormente como única prestadora de servicios de telefonía básica hasta el 2000 (C.A. Nacional de Teléfonos de Venezuela, CANTV), poseía seguridad en cuanto a posicionamiento en el mercado, que era otorgada por el monopolio que manejaba, pero con la apertura al mercado tuvo que adaptar sus operaciones hacia el mantenimiento de los clientes que tenían hasta el momento de la apertura, y que posiblemente, por haber tenido alguna mala experiencia con la empresa, preferirían probar nuevas opciones.

Aunadamente, también se ofrecían planes financieros, como pago de servicios y de productos asociados a los mismos por cuotas, fraccionados o por factura de consumo, según las posibilidades de los clientes.  En función de ello, el proceso de conversión sistémico, mediante la obtención de una serie de insumos del entorno, como las necesidades y preferencias del cliente, que fueron posteriormente procesadas, estableciendo pautas, mejorando la plataforma tecnológica y los procesos administrativos, para el ofrecimiento de servicios integrados y de calidad acorde con las exigencias, necesidades y expectativas de los clientes. A su vez, se genera una retroalimentación para el mejoramiento de los procesos de atención y las operaciones de servicio que estos involucraron. Por último, generó la preocupación por el establecimiento de diversos procedimientos traducidos en promociones de ventas, para mantener los clientes que se tenían y lograr la satisfacción de los mismos, así como captar nuevos, denotando la equifinalidad de dicha estrategia. 

Continuando con las estrategias sistémicas en cuanto a los objetivos, se implementó la estrategia modernizadora denominada objetivos interdepartamentales que consistió en la fusión de objetivos entre departamentos para maximizar el uso de los recursos de las regiones, unidades y/o departamentos organizacionales, permitiendo unir esfuerzos en el logro de los objetivos globales de las corporaciones, mediante el establecimiento de objetivos conjuntos entre departamentos y/o unidades organizativas, lo cual permitió la cooperación interna en las empresas. Se considera que esta estrategia es modernizadora, debido al fomento de la eficiencia e interacción departamental, así como, la cooperación entre los mismos, con base en las nuevas tendencias del mercado, que demandan una relación sistémica en los procesos y los nuevos conceptos organizativos. También permite racionalizar las vías de comunicación entre niveles y/o departamentos, reduce los niveles jerárquicos y mejora el flujo informativo en cuanto a las actividades desarrolladas para la puesta en práctica de dichos objetivos, mediante la cooperación entre departamentos y/o áreas organizativas. Con lo cual, a la vez se incentivó la competitividad interna de los trabajadores, al buscar el máximo rendimiento de los recursos de los cuales disponían las empresas.

Esta estrategia refleja interacciones entre los subsistemas de las empresas operadoras de telefonía fija, al establecer objetivos interconectados, debido a que mediante la acción conjunta entre departamentos para el logro de objetivos en fomento de los objetivos generales, originó la fusión de actividades e integración de esfuerzos, lo que permitió compartir los recursos, al mismo tiempo que resultó en un uso más eficiente de los mismos. En este sentido, Kast y Rosenzweig (1994) señalan que cuando los objetivos no pueden interactuar se generan conflictos; y en este caso, se redujo el conflicto, al fomentar el uso de objetivos conjuntos, y por tanto, la búsqueda de fines comunes; sin dejar de lado que, al fusionar objetivos se combinaron actividades entre el personal de los departamentos involucrados, permitiendo que se llevara a cabo el proceso de entropía negativa en la búsqueda del orden de los elementos involucrados.

En cuanto al establecimiento de los valores en una de las empresas operadoras de telefonía fija, la estrategia que se aplicó fue la evaluación automatizada de valores, que consistió en la evaluación de valores como parte fundamental del desempeño de responsabilidades y competencias del personal, por medio de las tecnologías de información y comunicación, en específico del caso de redes internas de información que posteriormente fueron recopiladas y difundidas para el conocimiento de los empleados.

 Esta estrategia es importante, ya que como señala Kast y Rosenzweig (1994), los valores influyen en la forma en que se desempeña la empresa. La evaluación se realizó mediante un cuestionario difundido por redes internas a los empleados y que debieron contestar en un plazo de tiempo determinado, para conocer si los valores establecidos por la empresa, como satisfacción al cliente, respeto mutuo entre clientes tanto internos como externos y proveedores, respeto a las comunidades, mejoramiento continuo y excelencia de los procesos, e integridad, eran compartidos por los trabajadores, o era necesario el reforzamiento de alguno de ellos, o en último caso, sí debían establecerse nuevos. 

Otra de las estrategias sistémicas implementadas en la tecnología física y que surge como respuesta a la implementación de nuevos sistemas tecnológicos, fue la referida a la toma de decisiones usando información extraída de los sistemas informáticos. Por lo general el conocimiento relevante para tomar decisiones está muy disperso entre mucha gente de la organización y consistió en la toma de decisiones rutinarias de la línea supervisor de las áreas, mediante el aprovechamiento de la información arrojada por los sistemas informáticos implementados, que consistió en la realización del proceso de toma de decisiones, tomando en cuenta los datos que recopilan los sistemas informáticos que las empresas manejan y que arrojaron datos precisos acerca del desempeño de las empresas en determinada área y en determinado momento, aprovechando las múltiples capacidades del sistema y explotando todas sus aplicaciones.


Al utilizar los datos que recopilaron los sistemas informáticos se fomentó la competencia de las empresas, lo cual incitó a aprovechar sus recursos internos y fomentar el mejoramiento de los procesos organizacionales relacionados con las decisiones cotidianas de los gerentes de línea, mediante el uso de proyecciones certeras que demostraron el comportamiento específico de indicadores de ventas, como es el caso de períodos de cobranza, tiempos de espera de clientes, éxito o fracaso de una campaña de ventas, según el nivel de ventas en el período, entre otras.

Por otro lado, con esta estrategia se pudieron establecer diversas vías o alternativas para la toma de decisiones, en cuanto a la línea supervisora de diversas áreas, por medio de los cuales se lograron los objetivos, en función del desempeño de las empresas en determinado momento; al mismo tiempo se dio, la retroalimentación cliente-gerente de línea/supervisor-proveedor, mediante la utilización de la información que recopilaban los sistemas, y que se originaban por las actividades de ventas entre estos actores antes señalados, para el mejoramiento del desempeño actual y futuro en ciertas acciones cotidianas, así como, para la corrección de errores que pudieran presentarse en el desempeño de las actividades del día a día.

     
Así mismo, se demostró la forma de llevar a cabo el proceso de toma de decisiones en los niveles organizativos intermedios, que forman parte de la organización del trabajo, creando e implementando acciones de mejoramiento de los procesos que maneja la empresa, por lo que, contribuyó al mejoramiento de los subsistemas organizativos, estableciendo soluciones efectivas para problemas que puedan presentarse en el desempeño de los mismos, mejorando la eficiencia y efectividad de dichos procesos; ya que la toma de decisiones se modificó al tomar en cuenta e incluir nuevos datos obtenidos de los sistemas de información y que anteriormente era almacenada solo como soporte, aprovechando los recursos que se encontraban ociosos. 

Conclusión

Las operadoras de telefonía móvil y fija en el estado Zulia en la búsqueda constante del mejoramiento de sus sistemas, procesos, procedimientos, productos y/o servicios con la finalidad de adaptarse a un mercado interno, caracterizado por la apertura, liberación de las telecomunicaciones, han  desarrollado estrategias en la organización del trabajo, combinando diversos postulados teóricos como el neoclásico y el sistémico.

 Las empresas abordadas implementaron estrategias en la organización del trabajo con  elementos organizativos destacados  por la teoría neoclásica representada por Peter Druker, como la división del trabajo, la especialización, la jerarquía, la distribución de autoridad y responsabilidad y la centralización y descentralización de los procesos;  las empresas también manejaron elementos de la teoría sistémica, centrados en los avances en materia organizacional, del mundo contemporáneo y actual.

 En consecuencia  pudiéramos estar en presencia de la conformación de un nuevo orden organizacional adaptado a las nuevas exigencias del mundo capitalista globalizante donde el avance de la ciencia y la tecnología obligan a las empresas abordar  de una  manera nueva la realidad organizacional, por lo tanto, es importante señalar  que la presencia del hombre como ente pensante y transformador de su realidad busca por todos los medios posible del conocimiento alcanzar cada día su objeto básico, como es obtener el dominio total del mercado. 
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