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INTRODUCCION

Las organizaciones en la actualidad, viven en una actividad de mercado, bastante
cambiante, compleja y que exige competitividad; no desde el punto de vista de
“acabar con el otro”, sino desde la perspectiva de abrirse nuevos mercados o
nichos de mercado', donde se compita desde la creatividad y desde factores
diferenciadores. Es de este modo como las empresas en Colombia, sin distincién
de su tamafo o actividad comercial, para lograr un nivel de competitividad, por lo
menos a nivel local o nacional, requieren adaptarse al cambio y a las exigencias
de su entorno, ya sea mediante transformaciones internas, haciendo referencia a
su estructura administrativa, practicas, metodos y demas factores intrinsecos de la
organizacion; o refiriendose a mejoras externas como lo es el crecimiento en
infraestructura, las mejoras fisicas, mejoras en equipos y maquinaria, la
implementacion de nuevos servicios, las alianzas estratégicas; entre otras.
Considerandose lo anterior, en el presente proyecto se encontrara la informacion
como antecedentes historicos y conceptualizacion, que se requiere conocer para
gue un negocio, como lo es el café internet en la actualidad, se pueda plantear
formas para mejorar su competitividad en el mercado; ademas como apoyo a esta
investigacion se encontrara un anexo de plan de negocios, que puede servir como
herramienta para mejorar la satisfaccion de clientes tanto actuales como
potenciales para esta organizacion.

t Kim W. Chan y Mauborgne Renée, La Estrategia del Océano Azul



1. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento continuo para IN THE CLUB café internet,
mediante herramientas y conceptos administrativos que contribuyan a
satisfacer las necesidades que se generan a medida que el mercado lo
exige, replanteando su operacion.

1.1.2 Objetivos especificos

5.2.1 Identificar las necesidades de In The Club y de sus clientes, mediante un
diagnostico de la situacion actual y los puntos a mejorar.

5.2.2 Identificar las estrategias, actividades y objetivos apropiados a proponer en
el plan de mejoramiento continuo, que generen impacto y efectividad en el
mejoramiento de la empresa.

5.2.3 Plasmar las recomendaciones para el mejoramiento de In The Club,
mediante un plan de mejoramiento continuo y un cronograma de
actividades que faciliten el cumplimiento de las metas.

5.2.4 Facilitar la comprension y ejecucion del plan de mejoramiento continuo
propuesto, mediante conceptos tedricos que apoyen dichos procesos.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

e Descripcién de la situacion

In The Club Café Internet, es una empresa familiar, realmente muy joven, ya que
lleva en el mercado un afio y medio en su ejercicio; esta nace como una idea para
generar ingresos extras y ser un proyecto tendiente a masificar su actividad para
dicha familia; como toda empresa en sus inicios, ha tenido que pasar por diversos
obstaculos y hasta se ha cambiado de ubicacion; dado que inicialmente se
encontraba en el mall comercial Fontana Plus, en la carrera 55 # 65-30, cercano a
la Universidad de Antioquia; en ese entonces, por multiples irregularidades con el
primer empleado que tuvo y por altas perdida por mas de cuatro meses; la familia
tomo la decisidn de trasladar el “negocio” para el garaje de la casa en Aranjuez,
siendo mas exactos en la calle 92 # 48-11; con el animo de no perder la inversion
realizada y lograr una recuperacion tanto del posicionamiento en el mercado como
de las finanzas de la empresa. Desde entonces la situacion ha mejorado bastante
y hasta la fecha la empresa se auto-sostiene. A pesar de haber superado sus
obstaculos iniciales, se observa, que la misma requiere reinventar la prestacion de
Sus servicios, tanto a nivel de su portafolio como de infraestructura. Todas estas
necesidades se identifican gracias a las sefiales del mercado, como lo es, el
incremento en la cantidad de salas de Internet consideradas competencia tanto a
nivel barrial como local y nacional, el incremento de personas que adquieren
paquetes de Internet para sus hogares,? entre otros. Teniendo en cuenta lo
anterior, surge la idea de brindar a esta parte de la poblacion un espacio de
dispersion, de investigacion y entretenimiento, en donde ademas de poder
realizar consultas, comunicarse por medio del chat y alimentar sus conocimientos
intelectuales, podran compartir en un lugar agradable con sus seres queridos, ya
gue el uso del Internet, para algunas personas representa un agotamiento mental
y fisico, ademas de parecerles de dificil acceso por sus pocos conocimientos y por
sus niveles de ingresos®. Desde alli se observa la oportunidad de satisfacer todas
estas necesidades detectadas en los clientes potenciales de las salas de Internet
evidenciandose asi, la muy buena opcion de incursionar en este mercado de una

2 www.screenmediaweb.com/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=36
3 www.arghys.com/casas/cibercafes-construccion.htmi



forma mas agresiva, con ideas “frescas”, permitiendo que las personas satisfagan
sus necesidades cognitivas, de entretenimiento y aprendizaje, en un lugar muy
comodo, que ademas de posibilitar dicha satisfaccion creara la suficiente
confianza con sus usuarios para que haya una constante retroalimentacion tanto a
nivel de conocimientos béasicos de los medios informaticos utilizados como del
servicio en general ademas es un servicio que se puede ofrecer para todo tipo de
personas, y varia mucho dependiendo de las necesidades demandadas, del lugar
geogréfico, del tipo de clientes y, lo mas importante, de la calidad, manejo,
innovacion y garantia del servicio prestado.

Teniendo en cuenta el anterior diagnostico surgen los siguientes interrogantes que
pueden orientar un poco la elaboracion del plan de mejoramiento continuo:

-¢,Coémo lograr que los usuarios actuales y clientes potenciales de In The Club
Café Internet, eleven su nivel de satisfaccion por el servicio que esta empresa les
ofrece?

-¢,Cudl es el nivel de posicionamiento actual de In The Club Café Internet en el
mercado?

-¢,Cudles son las expectativas de clientes actuales y potenciales, frente a In The
Club Café Internet?

-¢,Cudles son las necesidades mas apremiantes, de clientes actuales y
potenciales, que In The Club Café Internet puede satisfacer?

-¢,Cudles son las herramientas que In The Club Café Internet puede utilizar para
lograr elevar el nivel de satisfaccidon de clientes actuales y potenciales?



e Diagnostico administrativo

Los profesionales, préximos a graduarse, quienes intervendran en la formulacion
de un plan de mejoramiento continuo para In The Club Café Internet, plantean el
siguiente diagnostico de la situacion:

"En primer lugar se identifica que la empresa cuenta con un espacio muy reducido,
lo que puede incomodar a algunos de sus usuarios, ademas del ruido de los
vehiculos y las consolas de juego que permea el lugar, también se identifica que
los usuarios buscan espacios novedosos y agradables. A nivel externo es
importante tener en cuenta la creciente de la competencia, que como lo sefiala la
Comision de Regulacion de Telecomunicaciones el crecimiento de este nicho ha
sido del 183% entre 2004 y 2006. Sin contar con las empresas proveedoras de
internet para los hogares que a nivel local presentan el siguiente fenoOmeno:
"Segun datos obtenidos por el censo realizado por Screenmedia para el estudio de
Starcom, en Bogota hay 2.000 sitios que cobran por el acceso a internet, lo que
representa el 47% de la poblacion, sin embargo no es la ciudad con mayor uso de
cafés internet, Bucaramanga tienen una demanda que llega al 54% de sus
pobladores, contrario a lo que sucede en Medellin, sector que gracias a la labor
realizada por las Empresas Publicas de Medellin (UNE) ha logrado implementar el
uso del internet en casa, razon por la cual los Cafés internet sélo llega al 20% de
sus habitantes". Por lo anterior es necesario y urgente que la empresa realice un
radical cambio en la prestacion del servicio a nivel barrial, con proyeccion a
expandir dicha actividad a nivel local y hasta departamental.

* www.screenmediaweb.com/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=36



1.3JUSTIFICACION

Las organizaciones en su diario crecimiento, llegan a un momento en que el
mercado y su misma situacion a nivel interno, les exige dar un giro a su actividad,;
replantearse y realizar procesos o cambios que mejoren su posicionamiento tanto
a nivel comercial como a nivel financiero. Es por esto, que In The Club Café
Internet, se identifica como una empresa que ha podido mantenerse en el
mercado, en su primera etapa de surgimiento, pero que se encuentra en una
etapa en la que debe mejorar de una forma considerable su situacion, dado que el
mercado y sus aspiraciones se lo exigen. Teniendo en cuenta estas afirmaciones,
cabe considerar que es el momento de que la empresa realice un plan de
mejoramiento, muy organizado, de facil aplicacion y con mesura para obtener los
resultados requeridos, teniendo en cuenta el conocimiento sobre su competencia,
inicialmente a nivel barrial y a medida que logre sus objetivos a nivel local y
nacional. Con el fin de tener una idea del conocimiento que se tiene sobre la
competencia actual de In The Club Café Internet, se presentan las siguientes
ilustraciones:

Internet la 92, lleva en el mercado aproximadamente ocho meses, esta ubicado en
la calle 92 con la carrera 462; ofrece servicio de impresion, escaner e internet;
ademas tiene a la venta golosinas y papeleria. También tienen a la venta
productos de cream helado.



Esta sala de internet inici6 su actividad comercial en el barrio Aranjuez desde hace
seis meses aproximadamente, estd ubicada en la calle 92 con la Cra 46; en una
casa de familia. Los equipos estan ubicados en lo que comprende el corredor de la
misma, cuenta con servicios de impresion, escaner, fotocopias e internet, ademas
con la venta de helados y productos de la marca Colombina.

La sala de internet que se observa en la imagen, desarroll6 sus actividades en el
mercado de Aranjuez, durante un afio aproximadamente. Hace un mes cerro y
cesaron sus actividades comerciales. Se puede considerar que uno de los factores
gue llevo a esta empresa a tomar dicha decision fue el hecho de que en la carrera
49 con la calle 92 el comercio se redujo considerablemente dado que realizaron
una obra del Metroplus que hizo que esta calle dejara de ser una principal y
disminuyo el trdnsito de personas y vehiculos por dicho lugar.



1.4 DELIMIATCION

1.4.1 Espacial
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La zona en donde se encuentra ubicado IN THE CLUB Café Internet es una zona
segura, centrada y facil de ubicar. También se caracteriza por ser una zona con un
alto numero de establecimientos, lo que garantiza un flujo amplio de transeuntes y
del mercado en el lugar; de igual forma IN THE CLUB no solo se beneficia por su
cercania al parque principal de Aranjuez, sino también, por estar ubicado en una
via principal, con un diverso numero de rutas de transporte.

1.4.2 Temporal

El plan de mejoramiento propuesto, tiene como tiempo de duracion establecido
para su total ejecucion es de 13 meses dado, que varias de las actividades
propuestas, como lo es el plan de inversion y el estudio de expansion, requieren
de 9 a 12 meses aproximadamente.



1.4.3 Alcance

Con el plan de mejoramiento propuesto, se pondran a disposicion de In The Club,
Café Internet, herramientas que facilitan el crecimiento y desarrollo de la empresa,
generando bases sdlidas en el resurgimiento de la misma, ademas se pretende
gue con esta herramienta el gerente y colaboradores de la misma ejecuten el plan
de accion, generando servicio de calidad, espacios de diversion y dispersion,
donde a medida que aportan al crecimiento de la economia del barrio Aranjuez, de
la comuna 4 y de forma menos directa, de la ciudad; contribuyen a mejorar la
calidad de vida de la comunidad cercana, generando accesibilidad a los medios de
comunicacion, a la adquisicion del conocimiento y a la globalizacion del
pensamiento.

1.5 DISENO METODOLOGICO

e Enfoque de lainvestigacidon

El enfoque del presente proyecto es cualitativo, ya que no se pretende plantear
una investigacion estadistica o numérica, sino que se busca llegar a la
determinacién de variables que sefialen herramientas para la satisfaccion de los
clientes tanto actuales, como potenciales de una empresa, de acuerdo con el
comportamiento del mercado y de las necesidades demandadas por los mismos.

e Poblacién y muestra

El presente proyecto se trabaja la poblacional del sector del barrio Aranjuez, que
en la actualidad son clientes de In The Club Café Internet, o que se consideran
clientes potenciales. Dicha poblacion se encuentra comprendida en la zona centro
del barrio; es decir el parque y sus alrededores, desde la calle 95 hasta la calle 89
y desde la carrera 50cc hasta la carrera 462.

e Areade estudio

El area de estudio, en la cual se basa el presente proyecto, son las ciencias
sociales administrativas, dado que lo que busca es hallar posibles soluciones a la
satisfaccion del ser humano en un nicho de mercado especifico y por el servicio



prestado por una empresa en particular; teniendo en cuenta sus comportamientos
como consumidor.

e Plan de anélisis

Para un andlisis efectivo de la informacion recolectada, en primer lugar se hara un
proceso de seleccion de la misma, teniendo en cuenta como factor primordial a
aquellos datos que se relacionen de forma muy directa con el tema que se
pretende desarrollar. En segundo lugar se hara una clasificacion de la informacién
para ser ubicada en el momento o lugar del proyecto mas adecuado, de manera
gue permita una mejor comprension por parte de sus lectores y ejecutores, por
ultimo toda la informacion decantada se registrard de la forma indicada vy
pertinente para obtener como resultado el planteamiento de un proyecto de facil,
viable y objetiva ejecucion.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS Y TEORICOS

Conscientes de que el mundo moderno, caracterizado por los grandes avances de
la tecnologia, le exige al ser humano actual respuestas rapidas y continuas,
especialmente en lo que se refiere a su postura ante la vida y ante el trabajo;
también en las empresas sus principales objetivos son la produccion y el beneficio
economico.

La tecnologia ha dado grandes pasos en la ultima década, facilitando asi la
comunicacion entre las personas y/o individuos convirtiéndola en facil y efectiva.
Uno de dichos facilitadores y verdaderamente importantes en la actualidad para el
ser humano, es el internet; siendo asi el medio mas usado por las personas hoy
en dia, logrando ser efectivo no solo para comunicarse con los seres queridos que
se encuentran a distancia; sino que también es muy significativo para satisfacer
necesidades personales, como lo pueden ser: herramienta de investigacion, entre
otros.

Se ven adelantos muy reveladores para la sociedad en cuanto a programacion,
nuevos lenguajes, aplicaciones y tecnologias. Y el uso que se le da al internet hoy
dia no es el mismo que hace algunos afios.

La tecnologia con el internet van de la mano para el desarrollo de la humanidad;
llegando asi a ser tenidas en cuenta en este mundo cambiante para ideas o
técnicas de negocio empresarial, al mismo tiempo son instrumentos utiles para las
personas en sus quehaceres diarios tanto del trabajo como de su vida intima.

El Internet es considerado como un conjunto descentralizado de redes de
comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de protocolos TCP/IP,
garantizando que las redes fisicas heterogéneas que la componen funcionen
como una red légica Unica, de alcance mundial. Se hace referencia al Internet
como una gran red, porque no es mas que una red de grandes servidores en
configuracion de cliente servidor, esto quiere decir que cada que una persona da
una orden a su computadora, le estda mandando una peticién al servidor que es
respondida por este y son vistos e interpretados en su propia interface.
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Por esto se considera que Internet es una red WAN (world area network), siendo
este un factor que ha influenciado significativamente en la reciente popularidad de
Internet es la Telarafia Mundial o World Wide Web (WWW) en inglés. La WWW
permite desplegar gréficos y usar el mouse para "navegar" (visitar) los lugares en
Internet.

WWW es un conjunto de protocolos que permite de forma sencilla, la consulta
remota de archivos de hipertexto y utiliza Internet como medio de transmisién.
Antes el acceso era complicado y aburrido: en las pantallas s6lo se mostraban
textos y se debia usar instrucciones complicadas o programas manejados con el
teclado. Ahora se puede ir de un lado a otro, tan sélo seleccionando con el mouse
en la pantalla un texto o gréafico gracias a lo que se conoce como las facilidades de
hipertexto e hipermedia. En pocas palabras, la Telarafia (0 Web, como le dicen en
inglés) es la cara bonita, joven y amigable de Internet.> De esta forma, Internet
tuvo un origen militar que puede rastrearse a 1969, cuando la Agencia de
Proyectos para Investigacion Avanzada (Advanced Research Projects Agency en
inglés 0 ARPA) del Departamento de Defensa de los Estados Unidos conecto
cuatro sistemas de cOmputos geograficamente distantes en una red que se
conocié como ARPAnNet. Pero, si bien la idea original estaba ligada a la seguridad
militar, su evolucion e implementacion tuvieron lugar alrededor del mundo
académico.

La misma red en experimentacion sirvio para conectar a los cientificos
desarrollandola y ayudarlos a compartir opiniones, colaborar en el trabajo y
aplicarla para fines practicos. Pronto, ARPAnet conectaria todas las agencias y
proyectos del Departamento de Defensa de los E.U.A. y para 1972 se habian
integrado ya 50 universidades y centros de investigacion diseminados en los
Estados Unidos. De esta forma La Internet de hoy es el fruto de proyectos de
investigacion y colaboracion entre Universidades norteamericanas por los afos
sesenta. Estos proyectos tuvieron un fuerte apoyo econdémico de empresas y
entidades gubernamentales de los Estados Unidos. Eventualmente la Fundacion
Nacional de Ciencia (National Science Foundation en inglés 6 NSF), entidad
gubernamental de los Estados Unidos para el desarrollo de la ciencia se hizo
cargo de la red, conectando las redes que luego darian lugar a la red de redes que
hoy se conoce como Internet. Asi, Internet inicialmente fue una red académica
orientada a la colaboracion e investigacion entre las distintas Universidades que
conformaban esta red. Con el tiempo esta red académica evolucioné hasta lo que
hoy es Internet, el medio de comunicacion mas masivo del planeta.La red central
de Internet (en sus comienzos ARPAnet) pas6 a ser NSFnet y hasta hoy es el

5 www.civila.com/desenredada/www.html
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backbone de Internet. Sin embargo luego de su privatizacion en conjunto con la
explosion de Internet se deterioré su servicio y frecuentemente se congestiona.
Esto por supuesto ha tenido un impacto negativo en el quehacer para el cual
Internet inicialmente fue creada, la colaboracion e investigacion académica.

Un proyecto similar al de los afios sesenta se esta llevando a cabo actualmente
entre alrededor de 190 Universidades a lo largo del mundo. El proyecto tiene como
principal objetivo el proveer a la comunidad académica de una red entendida para
la colaboracion e investigacion entre sus distintos miembros y con esto permitir el
desarrollo de aplicaciones y protocolos que luego puedan aplicarse a la Internet de
todos.® Como se ha venido sefialando, el Internet inicialmente tenia como
propésito principal la investigacion, desarrollo e implementacion de protocolos de
comunicacion para redes de area amplia (WAN). Estas investigaciones arrojaron
como resultado el protocolo de comunicaciones TCP/IP (Trasmission Control
Protocol/Internet Protocol) un sistema de comunicaciones muy solido y robusto en
el cual se integran todas las redes que conforman lo que se conoce actualmente
como Internet. En el modelo DARPANET, la comunicacion ocurre siempre entre
un computador origen y otro destino. Se asume que la red como tal es una red
inestable, de tal forma que cualquier porcion de la red podria desaparecer en el
momento mas inesperado debido a causas externas. Durante el desarrollo de
este protocolo se incrementd notablemente el numero de redes locales de
agencias gubernamentales y de universidades que participaban en el proyecto,
dando origen a la red de redes mas grande del mundo, las actividades militares se
separaron y se permitio el acceso a la red a todo aquel que lo requiera sin importar
de qué pais provenia la solicitud siempre y cuando fuera para fines académicos o
de investigacién y que pagara sus propios gastos de conexion, los usuarios pronto
descubrieron que la informacidén que se encontraba en la red era muy util y si cada
institucion que se conectaba aportaba algo creceria mas el acervo de informacion
existente. Para enviar un mensaje por la red, un computador solo necesita
encapsular sus datos en un paquete llamado “Internet Protocol (IP) packet’, y
direccionarlo correctamente. Las computadoras interconectadas son las que
tendrian la responsabilidad de asegurar la comunicacion que se hubiera
establecido. “Every computer on the network could talk as a peer, with any other
computer”. Aungue la ISO (Organization for International Standardization) estuvo
dedicada varios afios al disefio de un stantard para redes de computadores, la
gente no pudo esperar. Los responsables del desarrollo del Internet, respondiendo
a las presiones del mercado, empezaron a colocar sus softwares (IP Software) en
cada tipo de computador existente (esa fue la Unica forma practica de comunicar

® www.monografias.com/trabajos13/idos/idos.shtmi

13


http://www.monografias.com/trabajos5/privatiz/privatiz.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/vida/vida.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos12/mncerem/mncerem.shtml

computadores de diferentes fabricantes). “Cada uno compraria el computador que
quisiera, y esperaria a que sus computadores trabajaran juntas a traveés de esta
red.” Casi 10 aflos después, las redes LAN y las estaciones de trabajo
(workstations) hicieron su aparicion. Muchas de estas estaciones de trabajo tenian
instalado el “SO Berkeley Unix, que incorporaban por defecto los médulos para
interconexién IP. Esto creo una nueva demanda; mas que interconectar un simple
grupo de computadores, las organizaciones querian Interconectar al DARPANET
todas sus redes LAN. Esto permitiria a todas las computadores de las redes LAN
acceder a las facilidades de la red DARPANET. Al mismo tiempo, muchas otras
organizacion Una de las mas importantes de estas redes nuevas fue la NSF,
administrada por la National Science Foundation (NSF), una agencia del estado
norteamericano. A finales de los 80 la NSF cred cinco centros equipados con
supercomputadores (supercomputer centers). Hasta ese momento, las
computadoras mas rapidas en el mundo estaban disponibles solo par estos
recursos estuvieran al alcance de cualquier investigador académico. Solo cinco
centros de computo fueron creados debido a sus altos costos de mantenimiento,
sin embargo el mantenerlos interconectados creaba un problema de
comunicacion. “Se necesitaba una forma de interconectar estos centros y permitir
el acceso de otras computadoras”. En un primer momento se tratd de utilizar la
infraestructura de comunicaciones del DARPANET, pero esta estrategia fracaso
por lo problemas burocraticos propios de entidades gubernamentales. Es asi como
la NSF decide construir su propia red, basada en la tecnologia IP del DARPANET.
Esta red interconectd los cinco centros de la NSF con lineas telefonicas de
56Kbps. Se decide crear adicionalmente redes regionales, donde las instituciones
interconectadas se unirian a algunos de los cinco centros de computo de la NSF
en un solo punto. Con esta configuracién, cualquier computador podria
eventualmente comunicarse con cualquier otro redireccionando la conversacion a
través de los computadores vecinos interconectados.’

Las supercomputadoras distribuidas en estos cinco centros de la NSF permitieron
a los sitios interconectados, compartir una gran cantidad de informacion no
relacionada al centro precisamente. El trafico de la red se incremento,
sobrecargando los computadores que los interconectaban. En 1987, un contrato
para administrar y renovar la red fue realizado con la empresa Merit Network Inc.,
gue implemento la red educacional de Michigan conjuntamente con IBM y MCI. La
antigua red fue reemplazada con lineas telefénicas mas veloces (20 veces mas
veloces que las anteriores), y con computadoras mas rapidas para controlarla.

" www.mitecnologico.com/Main/AntecedentesEHistorialnternet
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Este crecimiento y renovaciéon de la NSFNET continla hasta nuestros dias. En la
actualidad, el Internet no solo est4 conformado por redes interconectadas usando
el protocolo IP, sino recientemente redes basadas en protocolos diferentes al IP
han desarrollado médulos que las integran con las redes IP tradicionales. Por muy
extraiio que pueda parecer, no existe ninguna autoridad central que controle el
funcionamiento de la red, aunque existen grupos y organizaciones que se dedican
a organizar de alguna manera en trafico y crecimiento de Internet. Para 1969 ya
habian ocurrido algunas cosas trascendentales. Un genio alucinado habia
propuesto formalmente la creacion de una ‘red intergalactica’ y luego consiguio
gue los militares paranoicos de la guerra fria financiaran la exploracién del
misterioso y naciente mundo de las tecnologias de la informacion. Los
protagonistas eran civiles, pioneros de la informatica, que habian intercambiado
teorias durante afios y estaban deseosos de llevarlas a la practica. Ahora toda esa
época pasa por el cedazo de quienes hurgan la historia. Existen tres grupos que
tienen un papel muy importante en la organizacion de Internet, el Internet
Archiecture Boar (IAB) que son los que controlan los estandares de
comunicaciones entre las diferentes plataformas para que puedan funcionar las
maquinas y sistemas operativos de diferentes fabricantes sin ningin problema,
este grupo es responsable de como se asignan las direcciones y otros recursos de
la red. EI NIC (Network Information Center) es el grupo encargado de asignar las
direcciones y dominios a los solicitantes que desean conectarse a Internet. Uno de
los grupos mas importante es el Internet Task Force (IETF) en el cual los usuarios
de Internet pueden expresar sus opiniones sobre como se deben implementar
soluciones a los problemas operacionales que van surgiendo y como debe
cooperar los usuarios para lograrlo. Fundadores de Internet, escritores de ciencia
ficcion e informéaticos discuten sobre el tema. Por ejemplo, en el grupo de noticias
de ‘Community Memory’, donde un debate sobre el momento preciso en que nacié
la Red de redes puede desatar largas conversaciones: hay quienes creen que fue
el 2 de septiembre de 1969 cuando fueron presentadas las computadoras capaces
de establecer una conexion, otros son definitivos al considerar el dia de la primera
conexion el 20 de octubre de 1969. Y hay quienes incluso prefieren fechas mas
recientes. El enorme crecimiento de Internet comenzé en 1994 cuando compaiiias
con propdésitos comerciales comenzaron a conectarse a la red, iniciando una
nueva etapa de crecimiento.

Esta exploracion histérica se repite a lo largo y ancho de la Red, y es necesario
entender que no es un ejercicio inatil, un pasatiempo de fanaticos o un tema
reservado a los especialistas. Después de todo, las dos primeras computadoras
que trataron de decirse ‘LOGWIN’ estaban convertidas a comienzos del 2000 en
un sistema que conecta 170 paises y mas de 300 millones de personas.®

Es asi como Internet trae consigo ventajas como: la permanencia en contacto con
amigos, parientes y colegas alrededor del mundo, a una fraccion del coste de una
llamada telefénica o correo aéreo; la posibilidad de sostener una discusién sobre
cualquier tema, desde la arqueologia a la zoologia, con la gente en varios idiomas

8 www.mitecnologico.com/Main/AntecedentesEHistorialnternet
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diferentes; de explorar en millares de bibliotecas y bases de datos de informacion
globalmente; la facilidad de acceder a multiples documentos, diarios, reservas y
programas, el servicio de noticias de cualquier tipo, desde noticias deportivas
hasta informacién meteorolégica; el acceso a juegos en vivo y en tiempo real; que
permite jugar con docenas de personas de inmediato; la busqueda de informacion
se vuelve mucho mas sencilla, sin tener que ir forzadamente a las bibliotecas
tradicionales, la posibilidad de crear y descargar software libre, por sus
herramientas colaborativas; el seguimiento de la informacion a tiempo real;
comprar facilmente a otras tiendas de otros paises; el incremento de posibles
clientes para los comerciantes; menores costos para negocios en linea; la
creacion de nuevos canales de distribucion de proveedores y clientes; menores
costos en transacciones; mayor disponibilidad de productos; acceso a mercados
globales.® A su vez Internet trae consigo algunas desventajas a considerarse
como: contiene virus que pueden dafiar la computadora e ingresar a datos
privados del usuario; descarga de programas inapropiados y paginas no aptas
para menores que son ilegales y contienen pornografia; los hackers siempre
encuentran alguna forma para ingresar a los datos y causar dificultades en el
equipo y en la red, inclusive hasta el dafio total de los mismos; muchas veces la
conexion es lenta o no disponible; para los comerciantes una desventaja es que
deben estar constantemente actualizados; requiere de una excelente educacion
en sistemas; en ocasiones no permite una integracion de sistemas en linea seguro
y estable para las empresas; vacios legales en algunos paises para el comercio
electronico; se dificulta tener personal calificado para estas transacciones en linea;
desconfianza en transacciones por este medio; resistencia, de algunos clientes en
nuevos procesos de compra.*®

Siguiendo este orden de ideas, y considerando el Internet, como el elemento base

para la prestacion de los servicios de un Cibercafé; se define a este como un local
0 negocio publico donde se ofrece a los clientes acceso a Internet y servicios
adicionales (bebidas, papeleria, impresion, golosinas, entre otros). Para ello, el
local dispone de computadoras y usualmente cobra una tarifa fija por un periodo
de tiempo determinado para el uso de dichos equipos y el acceso a la havegacion

en Internet y a los servicios de valor agregado se encuentran actualmente en la
red, tales como la mensajeria instantanea, correo electronico, video conferencia,
voz IP, ademas se puede hacer uso de aplicaciones de oficina, software de
edicion de imagenes y utilidades de software como juegos y muchas otras mas,
también en estos sitios es muy frecuente contar con servicios de impresion de
documentos, escaner, qguemador de Cd o Dvd, lectores de memorias para
camaras fotograficas y una variedad de periféricos que no son de uso comun en
una casa. Los cibercafés han contribuido grandemente a la masificacion de

 www.ulpgc.es/otros/tutoriales/internet/tutor/ventajas.htmi
19 damr.net/2007/08/03/ventajas-y-desventajas-del-internet-analisis-personal
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Internet en especial en comunidades donde los altos costos para tener acceso a la
tecnologia, dificulta que la gente tenga la posibilidad de contar con Internet en sus
hogares. A nivel histérico, los primeros cibercafés fueron abiertos en Londres
(Inglaterra) en 1994. El primer café fue el Café Cyberia, que abri6 sus puertas en
septiembre de 1994. Su fundadora, Eva Pascoe, dice que la idea se le vino a la
cabeza a principios de los afios 90, cuando pasaba mucho tiempo lejos de su
familia trabajando en su tesis doctoral. En esos tiempos, era de las pocas
personas gue tenia acceso a una cuenta de correo electronico, servicio puramente
académico por aquellos dias; pero al no tener nadie mas en su familia una
direccion de correo electronico, debia gastar cantidades considerables de dinero
en cuentas telefénicas. Un dia, sentada en un café cerca de su universidad, pensé
gue podria ser divertido poder ir a ese establecimiento con su ordenador portétil y
enviar correos mientras se tomaba un descanso en su rutina habitual. Ech6 un
vistazo alrededor y pudo reconocer algunos amigos de los que sabia que tenian
conexion a Internet desde sus casas. Después, hablando con ellos, pensaron en
coOmo seria tener conexion permanente a Internet desde un café y pagar una
pequefa tarifa para poder intercambiar mensajes con sus amigos y familiares,
enviar correo y tener mensajeria instantanea. Tres meses después, en
septiembre, abrieron el primer café Internet en Londres. Desde ese momento
hasta ahora, los cibercafés se han multiplicado por todo el mundo. Por ello como
idea de negocio, en la actualidad, gracias a la masificacion de Internet en muchos
paises, los cibercafés se han convertido en negocios muy populares. Sin embargo,
la sobreoferta, la competencia desleal y la caida de los precios han hecho que el
sector haya sufrido una importante crisis, razén por la cual muchos negocios se
han visto abocados al cierre. Otra circunstancia que ha puesto en la mira de las
autoridades a los cafés internet es el aumento de delitos informaticos realizados
desde estos sitios de acceso publico, donde se dificulta el control del usuario.
Ademas, el acceso libre a paginas pornograficas sin tener filtros adecuados para
menores de edad, se ha impuesto la moda de las cabinas privadas lo cual propicia
aln mas el acceso a éstas paginas.™

De igual forma, como todo negocio los cibercafés pueden clasificarse segun el
local y la clientela; de esta manera estan los enfocados hacia el juego, que son
cibercafés caracterizados por una clientela joven que acude al mismo para jugar
en red con otros jugadores (normalmente conocidos o0 amigos), requieren
ordenadores potentes debido a las exigencias de los juegos modernos y una
mayor renovacion de equipos ya que constantemente salen al mercado nuevos
juegos que necesitan mayor potencia o calidad grafica; por otra parte estan los

1 www.mitecnologico.com/Main/AntecedentesEHistorialnternet
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enfocados hacia el uso de Internet, que disponen de ordenadores para poder
navegar por Internet en un ambiente tranquilo y relajado. Los equipos no tienen
gue ser tan potentes como en el caso anterior pero se debe configurar los equipos
adecuadamente para impedir un mal uso de estos. Este tipo de local orienta el
negocio a un publico universitario o a extranjeros. Teniendo en cuenta estas
clasificaciones la clientela de los cibercafé estd conformada por los jovenes que
suelen reunirse en los para acceder a videojuegos en red, también son
frecuentados por gente que tiene controlado el acceso a Internet en su trabajo y
no tiene alternativas de consulta en sus hogares, por estudiantes y padres que
requieren asesoria en busquedas de informacién, por viajeros que encuentran en
los cibercafés la posibilidad de tener una via para comunicarse con sus familiares
y amigos y por cualquier otra persona que requiera acceso a Internet y sus
servicios de forma rapida y econdmica. Ademas del servicio de internet, los
usuarios también buscan lugares donde puedan compartir con sus amigos o
simplemente lograr un confort, por esto la implementaciéon del café, aunque su
concepto en muchos paises es la constante todavia propiamente dicha, hay
muchos de estos negocios que permiten la venta y consumo de comida y bebida,
incluido el café. Tal vez el nombre de café viene asociado a los antiguos cafés,
donde la gente se reunia para intercambiar opiniones con sus amigos y conocidos,
y como tal es soOlo una evolucion natural favorecida por la tecnologia.
Precisamente, para la administracion y el control de un cibercafé se puede
encontrar software libre o comercial, o cual permite gestionar, administrar el
tiempo de uso, manejar stock de productos, bloquear equipos, y manejar la
contabilidad. Ademas permite llevar una base de datos de clientes de los que
asisten con mayor frecuencia, al recibir beneficios por cada promocién y hacer
marketing de fidelizacién.*?

Si bien el Internet a lo largo de su historia ha sido de gran ayuda para que las
personas se comuniquen “sin barreras” de pais a pais y desarrollen cada vez mas
sus niveles de conocimientos e interaccion de los mismos; tambien es cierto que
se debe considerar como una empresa o0 ente economico que ayuda al
crecimiento o decrecimiento de las regiones y paises; y que por ende también
existen regulaciones para su funcionamiento por ejemplo; desde sus inicios en
Colombia, han sido muy frecuentados y sus servicios han ido mejorando. También
se han ido abaratando gracias a la competencia, en beneficio de sus visitantes.
Algunos lo complementan con la parte “café” y otros, ofreciendo delicias culinarias
y reposteras.

El hecho es que este negocio ha crecido considerablemente en Colombia y en el
mundo, y con él también han aumentado los cuestionamientos sobre su legalidad
y la de algunas actividades que se realizan en estos establecimientos. Estos
cuestionamientos varian de acuerdo a los intereses que se intenten proteger,

12 www.ulpgc.es/otros/tutoriales/internet/tutor/ventajas.html
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como por ejemplo, por ahora en Colombia, los de victimas de delitos informaticos
y los de los operadores autorizados para servicios de telefonia de larga distancia.

Sobre el primer aspecto, esta en tramite el proyecto de ley 166 presentado el 31
de enero de este afio ante la Camara de Representantes por el congresista Alvaro
Ashton Giraldo, que pretende exigir a los establecimientos que presten servicios
de Internet y de fax al publico, llevar un libro de registro que tiene como objetivo
evitar el anonimato de los delincuentes que utilizan las nuevas tecnologias para
cometer sus fechorias. Para lograrlo, seguramente en el tramite de este proyecto
se incluird -en lo referente a Internet- la obligacién de registrar en qué fecha, a qué
horas y con qué IP estaba conectado quién, identificado con cual documento y
posiblemente con cudl huella. Actualmente este proyecto esta en estudio para
presentacion de ponencia en primer debate.

Por otro lado se encuentran las llamadas telefénicas de larga distancia por
Internet, realizadas desde cibercafés. Aunque para el ciberconsumidor podrian
representar un ahorro, para las autoridades colombianas -Ministerio de
Comunicaciones y CRT - esta practica es ilegal en la medida en que este servicio,
conocido también como Voz sobre IP, se comercialice. Para esto se requiere la
obtencion de licencia en los mismos términos que los operadores de telefonia de
larga distancia autorizados en el pais. Las politicas varian de pais a pais, siendo
en Colombia prohibida, no la tecnologia en si, sino su uso para servicio publico sin
la licencia respectiva, lo cual conlleva a sanciones administrativas y hasta penales.

El pais que mas ha dado de qué hablar en cuanto a restricciones impuestas a los
cibercafés es China, mientras que Vietnam e Iran le siguen los pasos. En China,
donde para muchos estos establecimientos son la Unica forma de conectarse, se
han considerado como “vehiculos de contaminacion cultural” y se les han
impuesto obligaciones como la de obtener un permiso, instalar un software (que
suele incluir programas espias) para controlar la navegacion hacia sitios
considerados por las autoridades como subversivos o pornograficos, no permitir el
acceso de menores de edad y cerrar a medianoche.

La persecucion se intensificé a raiz del incendio del cibercafé “Lanjisu Café” el 16
de junio del afio pasado en el barrio universitario de Haidian en Pekin, el cual fue
causado por dos menores por venganza contra el duefio por no dejarlos usar los
computadores. El resultado fue 25 muertos y una docena de heridos. Luego de
este tragico hecho, las autoridades chinas, aprovechando la oportunidad, han
cerrado mas de 3.000 cibercafés y han quitado la licencia a mas de 11.000
aduciendo como razén “medidas de seguridad”. Actualmente todos se encuentran
cerrados como medida de seguridad impuesta por las autoridades contra la
propagacion de SARS.

En Ecuador para poder tener un cibercafé hay que registrarlo segun lo ordenado
por Resolucion del Consejo Nacional de Telecomunicaciones, Conatel. Esta
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entidad define los servicios que pueden ser comercializados por los cibercafés e
impone una serie de requisitos para registrarlos y el pago de unos aportes cuyo
valor disminuye si operan en zonas rurales.

Uno de los debates mas candentes es el que se dio en Espafia a raiz de que el
Ministerio del Interior a través de la Comisién Nacional de Juego, presenté una
propuesta de regulacion para asimilar los cibercafés a los salones de juego, que
se rigen por un reglamento especial. Esta propuesta generé reacciones contrarias
por parte de la Asociacion de Usuarios de Internet, AUI, y hasta la creacién de una
asociacion nacional de cibercafés.

De aprobarse esta iniciativa, estos establecimientos y bibliotecas u otros que
prestan servicios publicos de acceso a Internet, hubieran tenido que cerrar o pagar
impuestos altos y licencias por cada computador que superan su costo, ademas
gue cerrar sus puertas a menores de edad y personas con poca capacidad
economica. Finalmente el Gobierno espafiol replante6 su posicion y en dialogo
con las entidades mencionadas decidio enfocarse en los beneficios que los
cibercafés aportan a la Sociedad de la Informacion, invitandolos a autorregularse.

En Los Angeles y otras ciudades de California, se han presentado incidentes
violentos en algunos cibercafés causados por videojuegos como Counter-Strike. El
concejal Dennis Zine ha propuesto una regulacion similar a la de las maquinas
recreativas y una mayor seguridad para estos establecimientos que incluyen
medidas como la contratacion de guardias de seguridad y la utilizacion de
camaras de video. Los propietarios se oponen, alegando que son negocios
pequefios que no podrian cubrir esos gastos y muchos piensan que los
videojuegos no son los culpables de la violencia, sino las pandillas asiaticas.

Finalmente no puede dejar de mencionarse la condena de la Alta Corte de
Londres a la cadena inglesa de cibercafés Easylnternet Café en marzo de este
afio, por cobrar a sus usuarios el servicio de grabaciéon de masica ilegalmente
descargada de Internet. Aunque la intencion de la cadena era apelar la decision,
prefirid llegar a un acuerdo con la demandante, Industria Fonogréafica Britanica
(BPI) por 180.000 euros que incluyen dafios y cuotas legales.

Aunque aun queda mucha tela por cortar en este tema, como el acceso de
menores a la pornografia en estos negocios, lo anterior es una muestra suficiente
de que los cibercafés colombianos y del mundo, piezas fundamentales en el
desarrollo de la Sociedad de la Informacién, estan en la mira, no solo de las
autoridades, sino de aquéllos que ven en ellos, una fuerte competencia para sus
negocios.*®

13 http://www.i-uris.com/Articulos/ciber.html
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

El Internet es un conjunto de redes, redes de ordenadores y equipos fisicamente
unidos mediante cables que conectan puntos de todo el mundo. Estos cables se
presentan en muchas formas: desde cables de red local (varias maquinas
conectadas en una oficina o campus) a cables telefénicos convencionales,
digitales y canales de fibra 6ptica que forman las "carreteras" principales. Esta
gigantesca Red se difumina en ocasiones porque los datos pueden transmitirse
via satélite, o a través de servicios como la telefonia celular, o porque a veces no
se sabe muy bien a donde estd conectad. En cierto modo, no hay mucha
diferencia entre Internet y la red telefénica que todos conocemos, dado que sus
fundamentos son parecidos. Basta saber que cualquier cosa a la que se pueda
acceder a través de algun tipo de "conexion,” como un ordenador personal, una
base de datos en una universidad, un servicio electronico de pago (como
CompuServe), un fax o un numero de teléfono, pueden ser, y de hecho forman,
parte de Internet. El acceso a los diferentes ordenadores y equipos que estan
conectados a Internet puede ser publico o estar limitado. Una red de cajeros
automaticos o terminales de banco, por ejemplo, pueden estar integrados en
Internet pero no ser de acceso publico, aunque formen parte tedrica de la Red. Lo
interesante es que cada vez mas de estos recursos estan disponibles a través de
Internet: fax, teléfono, radio, television, imagenes de satélites o camaras de trafico
son algunos ejemplos. En cuanto a organizacién, Internet no tiene en realidad una
cabeza central, ni un Unico organismo que la regule o al que pedirle cuentas si
funciona mal. Gran parte de la infraestructura es publica, de los gobiernos
mundiales, organismos y universidades. Muchos grupos de trabajo trabajan para
gue funcione correctamente y continle evolucionando. Otra gran parte de Internet
es privada, y la gestionan empresas de servicios de Internet (que dan acceso) o
simplemente publican contenidos. Como Internet esta formada por muchas redes
independientes, que hablan el mismo lenguaje, ni siquiera estan claros sus limites.
Para complicar un poco mas el asunto, el acceso a Internet suele ser libre y
gratuito para estudiantes y profesores (debido a su filosofia de origen) y también lo
es el uso de la infraestructura para todo el mundo, aunque los particulares y
proveedores de acceso han de pagar para tener acceso y realizar actividades
comerciales o privadas.™

14 www.ulpgc.es/otros/tutoriales/internet/tutor/ventajas.html
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Ventajas de internet

Algunas de las ventajas al tener acceso a Internet son:

Permanencia en contacto con amigos, parientes y colegas alrededor del
mundo, a una fraccion del coste de una llamada telefénica o correo aéreo.
Discusion sobre cualquier tema, desde la arqueologia a la zoologia, con la
gente en varios idiomas diferentes.

Exploracion en millares de bibliotecas y bases de datos de informacion
globalmente.

Acceso a millares de documentos, diarios, reservas y programas.

Servicio de Noticias de cualquier tipo, desde noticias deportivas hasta
informacion meteoroldgica.

Juegos en vivo y en tiempo real; permite jugar con docenas de personas de
inmediato.

Conectarse a la Red hoy toma, en un sentido, algo de aventura. Se necesita
la predisposicion para aprender y una capacidad de tomar un habito
profundo cada vez superior en poco tiempo. Visitar la Red, hoy dia, es
como viajar al extranjero.

La busqueda de informacion se vuelve mucho mas sencilla, sin tener que ir
forzadamente a las bibliotecas tradicionales.

Es posible encontrar muchos puntos de vista diferentes sobre alguna
noticia.

Es posible la creacion y descarga de software libre, por sus herramientas
colaborativas.

La computadora se actualiza periédicamente mas facil que si no tuviéramos
Internet.

Es posible encontrar soporte técnico de toda clase sobre alguna
herramienta o proceso.

El seguimiento de la informacién a tiempo real es posible a través del
Internet.

Es posible comprar facilmente a otras tiendas de otros paises y es posible
compartir muchas cosas personales o conocimientos que a otro le puede
servir, y de esa manera, se vuelve mas provechoso.

La Red realmente tiene una tradicion rica de ayudar a recién llegados.
Hasta muy recientemente, habia pocas guias escritas para la gente
ordinaria, y la Red crecié en su mayor parte mediante una tradicion oral
donde los expertos ayudaban a los recién iniciados.
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e Incremento de posibles clientes para los comerciantes

e Menores costos para negocios en linea.

e Creacion de nuevos canales de distribucion de proveedores y clientes.
e Menores costos en transacciones.

e Mayor disponibilidad de productos.

e Acceso a mercados globales.

Desventajas del internet
Algunas de las desventajas al tener acceso a Internet son:

e Tiene virus que pueden dafiar la computadora e ingresar a datos privados
del usuario.

e Descarga de programas inapropiados y paginas no aptas para menores que
son ilegales y contienen pornografia.

e Los hackers siempre encuentran alguna forma para ingresar a los datos y
causar dificultades en el equipo y en la red; inclusive hasta el dafio total de
los mismos.

e Muchas veces la conexién es lenta o no disponible.

e Para los comerciantes una desventaja es que deben estar constantemente
actualizados.

e Requiere de una excelente educacion en sistemas.

¢ Integracion de sistemas en linea seguro y estable para las empresas

e Vacios legales en algunos paises para el comercio electronico.

e Se dificulta tener personal calificado para estas transacciones en linea.

e Desconfianza en transacciones por este medio.

 Resistencia, de algunos clientes en nuevos procesos de compra.™

Café internet

Un Cibercafé o Cibercafé es un local o negocio publico donde se ofrece a los
clientes acceso a Internet y servicios adicionales (bebidas, papeleria, impresion,
golosinas, entre otros). Para ello, el local dispone de computadoras y usualmente
cobra una tarifa fija por un periodo de tiempo determinado para el uso de dichos
equipos y el acceso a la navegacion en Internet y a los servicios de valor
agregado se encuentran actualmente en la red, tales como la mensajeria
instantanea, correo electronico, video conferencia, voz IP, ademas se puede hacer

>unmomento.metroblog.com/las_enormes_ventajas_y_desventajas_de_internet
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uso de aplicaciones de oficina, software de edicibn de imégenes y utilidades de
software como juegos y muchas otras mas, también en estos sitios es muy
frecuente contar con servicios de impresion de documentos, escaner, quemador
de Cd o Dvd, lectores de memorias para camaras fotogréaficas y una variedad de
periféricos que no son de uso comin en una casa. Los cibercafés han contribuido
grandemente a la masificacion de Internet en especial en comunidades donde los
altos costos para tener acceso a la tecnologia, dificulta que la gente tenga la
posibilidad de contar con Internet en sus hogares.

El cibercafé como negocio

En la actualidad, gracias a la masificacion de Internet en muchos paises, los
cibercafés se han convertido en negocios muy populares. Sin embargo, la
sobreoferta, la competencia desleal y la caida de los precios han hecho que el
sector haya sufrido una importante crisis, razon por la cual muchos negocios se
han visto abocados al cierre. Otra circunstancia que ha puesto en la mira de las
autoridades a los cafés internet es el aumento de delitos informaticos realizados
desde estos sitios de acceso publico, donde se dificulta el control del usuario.
Ademas, el acceso libre a paginas pornograficas sin tener filtros adecuados para
menores de edad, se ha impuesto la moda de las cabinas privadas lo cual propicia
aun mas el acceso a éstas paginas. En algunos paises como Turquia, China o
Arabia Saudita, los cafés internet han sido duramente regulados para prevenir que
sus ciudadanos se comuniquen libremente y accedan a informacion del exterior
sin restricciones. Se obliga a la aplicacion de estrictos filtros y se realizan controles
de censura gubernamental.'® Aunque este es un negocio que puede resultar
rentable, también se presenta el fenémeno contrario, pero que es causado por la
falta de una buena planeacion y de la importancia de costear el negocio antes de
establecer precios en el mercado. De esta forma desde el inicio del fenémeno de
los Cafés Internet, la prestacion del servicio de Internet como negocio, ha pasado
por varias etapas que han marcado profundamente su rentabilidad y posibilidad de
renovacion tecnoldgica, en donde los nuevos propietarios que incursionan en el
negocio esperan una ocupacion del 70% del tiempo de trabajo de sus equipos;
siendo esta una ocupacion esperada muy optimista, algunos negocios a veces
solo llegan a una ocupacion del 50% y eso luego de un muy buen manejo de
publicidad y promociones, haciendo “cuentas alegres” sin tener en cuenta que los
equipos requieren de mantenimiento, que se debe recuperar la inversion inicial,
gue como en todo negocio existen temporadas altas y bajas, que se incursiona en

18 http://lac.derechos.apc.org/investigacion/tic_colombia.pdf
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una serie de costos y gastos de operacion, e inclusive pretenden tener un sélo
empleado prestando el servicio por mas de 12 horas, lo que deteriora la calidad
del mismo y la productividad de este colaborador. Asi es muy complicado generar
un negocio de Internet que sea sostenible en el tiempo y mas aun con el desarrollo
de una guerra de precios entre competidores cercanos, los comerciantes deben
entender que su vecino también tiene problemas similares a los suyos y que
definitivamente los problemas de todos podrian ser suavizados si se hace un
acuerdo para tener unas tarifas justas que permitan tener un nivel de utilidad
esperado.

Entre las mdltiples ventajas de un cibercafé como negocio se encuentran las
siguientes:

e La gama de servicios que se pueden ofrecer es muy amplia.

e Para iniciar no se requiere de una inversion muy alta.

e El tiempo de recuperacion de la inversion es de maximo un afio.

e Es un negocio dirigido para todo tipo de publico que va desde los nifios
hasta personas mayores.

e Es una alternativa de como generar mas ingresos, para aquellas personas
gue ya cuenta con un negocio de papeleria, fotocopiado o revelado.

e Es un negocio que no requiere de tanta gente para atenderlo, sin embargo
quien esté a cargo si necesita estar bien capacitado.'’

De esta forma, teniendo en cuenta que los café internet, en Colombia, ya se
consideran empresas que pueden generar rentabilidad, cabe hacer referencia a
algunos conceptos sobre las estadisticas que soportan la masificacion del uso del
internet y de los computadores; ademas sobre lo que son los planes de
mejoramiento, como objeto del presente proyecto y que también son aplicables a
los antes mencionados.

A continuacioén se relacionan los resultados de un estudio realizado en las
principales 13 ciudades y areas metropolitanas:

* El 29,4% de los hogares posee computador.

* El 42,0% de las personas de 5 afnos y mas de edad utiliz6 computador (en
cualquier lugar) en los ultimos 12 meses.

* El 17,1% de los hogares, tiene acceso a Internet.

* El 32,6% de las personas de 5 anos y mas de edad usé Internet (en cualquier

7 http://www.ucrostravel.com/condicionesgenerales.php
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lugar) en los ultimos 12 meses.

Las ciudades en donde mas se utilizé Internet fueron: Bogota con un 39,7%,
Villavicencio con un 35,6%,

Bucaramanga con un 32,9%, Pasto con un 32,4% y Medellin con un 31,6%.

* Los sitios mas utilizados por las personas de 5 afos y mas de edad para acceder
a Internet fueron los centros

de acceso publico con costo (café Internet). El 53,1% de las personas lo usaron
durante los ultimos 12 meses.

* El 89,6% de las personas de 5 anos y mas de edad consultaron Internet para
obtener informacién y un 56,8% lo usaron para educacién y aprendizaje.®

El Telecentro

Los telecentros son lugares de encuentro, aprendizaje y comunicacion donde se
ofrece el uso de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, TIC, como
medios para el fortalecimiento y la gestion de iniciativas encaminadas a mejorar
las condiciones de vida de las comunidades.

En la ciudad de Medellin son llamados Telecentros Punto Comdn. Punto comudn es
un proyecto de Centros de Acceso Comunitario e Internet para las comunidades y
corregimientos de Medellin desarrollado gracias a la participacion de entidades
como Microsoft, La Alcaldia de Medellin, las Secretarias de Educacion y
Desarrollo, con el apoyo de Empresas Publicas de Medellin y su Fundacion. A
través de sus 11 salas de navegacion desarrollan una cultura basada en el manejo
de las TIC y el mejoramiento de la educacion y la cultura.

La ubicacion de estas salas en Medellin esta distribuida en deferentes partes, que

comprende:

-Sala de navegacion El Compromiso del barrio EI Compromiso

- Centros de Informacion Juvenil — ClJs COMFAMA

-Sala de navegacioén: Junta de Accion Comunal Nuevo Horizonte de la comuna 1
de Medellin

-telecentro: Casa de la Cultura Pedregal

-Telecentro: Corporacion ASERCOMUN del barrio 12 de octubre

-Centro de navegacion Kennedy, situado en el barrio Jhon F. Kennedy en la
comuna 6 de Medellin

-Telecentro: Corporacion Casa Mia.

-Telecentro: Corporaciéon Picacho con futuro

18 http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=15983
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-Telecentro: Centro de internet comunitario Sala Fatima —Nutibara; barrio Fatima
- Telecentro: Junta de Accion Comunal San Joaquin Bolivariana. Su direccion
fisica Cl. 42 #71 — 37

-Telecentro Corporacién Juvenil Amigos Unidos; ubicado en la comuna 1 en el
barrio Guadalupe en la zona nororiental de Medellin.

La mayoria de dichos punto comin también dictan cursos ligeros y/o
capacitaciones para la comunidad entera; los cuales TIENEN un valor
dependiendo del curso que se vaya a tomar, y dependiendo del estado de la
persona, Ejemplo: nifio estudiante, adulto, entre otros.

Dichos lugares de encuentro en donde se ofrece a la comunidad las TIC (las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacion), se encuentran ubicadas a
NIVEL NACIONAL; desmintiendo para muchos que solo estan ubicados en dichos
departamentos.*

19 telecentrosimrn.espacioblog.com
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3. PLAN DE MEJORAMIENTO PROPUESTO

3.1 HERRAMIENTAS CONCEPTUALES

3.1.1 Planes de mejoramiento

Vale la pena sefialar que cuando un mercado esta en su etapa creciente y de
consolidacion, los planes de mejoramiento contribuyen a que las empresas que ya
se encuentran creadas, redireccionen su actividad, de una forma innovadora para
obtener un mayor nivel de competitividad; por ello a continuacion se aclaran
algunos conceptos sobre este tema:

Los Planes de mejoramientos son aquellos que consolidan las acciones de
mejoramiento derivadas de la AUTOEVALUACION, de las recomendaciones
generadas por la EVALUACION INDEPENDIENTE y de los hallazgos del Control
Fiscal, como base para la definicion de un programa de mejoramiento de la
funcidon administrativa de la entidad a partir de los objetivos definidos, la
aprobacion por la autoridad competente, la asignacion de los recursos necesarios
para la realizacion de los planes, la definicidon del nivel responsable, el seguimiento
a las acciones trazadas, la fijacion de las fechas limites de implementacion y la
determinaciéon de los indicadores de logro y seguimiento de las mejoras, con lo
cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y confiabilidad. La
dinamica organizacional, debe permitir generar un clima institucional orientado al
mejoramiento de la gestion y los resultados al garantizar el seguimiento continuo
de los acuerdos y compromisos de los diferentes actores o responsables de su
ejecucion, dentro de un término prudencial para medir su aplicacion. Su
seguimiento permite validar la orientacion de la entidad hacia el cumplimiento de
sus propdésitos, mantener una actitud constructiva y proactiva hacia la evaluacion,
las circunstancias y nuevos escenarios que estén ocurriendo y hacen de la
AUTOEVALUACION, la EVALUACION INDEPENDIENTE y la AUDITORIA
INTERNA un compromiso permanente en la entidad, manteniendo una actitud
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reflexiva y constructiva de las nuevas realidades del ambiente y la responsabilidad
del Estado frente a sus grupos de interés. De esta forma la finalidad de estos
planes es desarrollar una cultura organizacional orientada al mejoramiento
permanente de su funcion, efectuando las acciones correctivas en las Politicas y
en los distintos procesos y procedimientos propios de la gestién publica o Privada
de manera oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los recursos publicos y una
eficiente prestacion del servicio que le ha sido encomendado. Por esto, la
importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion,
pues a través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacién
de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y
hasta llegar a ser lideres; evidenciandose asi la necesidad de que en los procesos
de mejoramiento, los presidentes de las empresas sean los principales
responsables de un avanzado éxito en la organizacion o por el contrario del
fracaso de la misma, es por ello que los socios dirigen toda responsabilidad y
confianza al presidente, teniendo en cuenta su capacidad y un buen desempefio
como administrador, capaz de resolver cualquier tipo de inconveniente que se
pueda presentar y lograr satisfactoriamente el éxito de la compafia. Hoy en dia,
para muchas empresas la palabra calidad representa un factor muy importante
para el logro de los objetivos trazados. Es necesario llevar a cabo un analisis
global y detallado de la organizacion, para tomar la decision de implantar un
estudio de necesidades, si asi la empresa lo requiere. Por esto, cabe resaltar que
resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de mejoramiento, va a
depender directamente del alto grado de respaldo aportado por el equipo que
conforma la direccion de la empresa, por ello el presidente esta en el deber de
solicitar las opiniones de cada uno de sus miembros del equipo de administracion
y de los jefes de departamento que conforman la organizacion. Asi, los ejecutivos
deben comprender que el presidente tiene pensado llevar a cabo la implantacion
de un proceso que beneficie a toda la empresa y ademas, pueda proporcionar a
los empleados con mejores elementos para el buen desempefio de sus trabajos.
Se debe estar claro, que cualesquiera sea el caso, la calidad es responsabilidad
de la directiva.?

20 http:/lyerojusa2009.blogspot.com/2009/02/plan-de-mejoramiento-
empresarial.html
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Los planes de mejoramiento pretenden evaluar el desempefio de los
departamentos y su aporte a la calidad del producto o servicio de una
organizacion; para efectos del presente, se analizaron las siguientes areas y
aspectos de la empresa:

3.1.2 Gestion administrativa

3.1.2.1 Misién y visién

La misién es el motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia de una
empresa u organizacion porque define: lo que pretende cumplir en su entorno o
sistema social en el que actua, lo que pretende hacer, y él para quién lo va a
hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la
historia de la organizacion, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios,
los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades
distintivas.

¢Por qué necesitamos una declaracion de misién? Porque nos ayudara a
mantener claridad y consistencia de propdsito, porque proporciona un marco de
referencia para todas las decisiones importantes que se tendran que tomar.
Posibilitara obtener el compromiso de todos a través de una comunicacion clara
del concepto de negocio de la empresa. También puede servir como documento
de relaciones publicas si ha sido preparada adecuadamente ganandonos la
comprension y el apoyo de personas externas que sean importantes para el éxito
de la organizacion.

En el mundo empresarial, la visién se define como el camino al cual se dirige la
empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones
estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad. En sintesis, la vision es
una exposicidn clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y
en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la
aparicion de nuevas condiciones del mercado, etc.

Es importante declarar una visidn para inspirar y motivar a quienes tienen un
interés marcado en el futuro de la empresa; Con ella debemos inspirar a toda la
organizacion y a nuestros clientes. Tarjetas de presentacion, placas en la pared,
boletines internos, informes anuales, orientacion a nuevos trabajadores, manuales,
pisapapeles, criterios para la determinacion de nuevos proyectos, etc., son
algunas de las vias y momentos para comunicar nuestra vision.
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3.1.2.2 Politicas - politica de calidad

ISO 9000:00 define Politica de Calidad como el conjunto de intenciones globales y
orientacion de una organizacion relativa a la calidad, expresada formalmente por
la Alta Direccion.

ISO 9001 forma parte de la Familia de Normas ISO 9000

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los
TRES primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcién de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los
capitulos CUATRO a ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los
requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

Una Politica de Calidad se puede observar como una "carta de presentacion de la
empresa" donde expongo los puntos que requiero dar a conocer de mi empresa,
ésa qué me dedico?, ¢qué quiero lograr?, ¢bajo qué metodo trabajo?, ¢Como lo
quiero lograr? Estas 4 preguntas son la estructura que debe de llevar mi carta de
presentacion ante el cliente, el cual al leer estos 4 puntos va a tener una idea muy
clara de la empresa a la que esta a punto de comprar productos o servicios
Existen pasos esenciales para lograr un facil entendimiento y estructuracion de
una politica de calidad, que son:

e ¢A QUE SE DEDICA LA EMPRESA?: Como primer punto se requiere una
clara explicacion del giro y dedicacion de la empresa.

e SATISFACCION DEL CLIENTE: (¢Qué se quiere lograr?) La satisfaccion
del cliente es la esencia de toda organizacion, un cliente satisfecho permite
el crecimiento y ampliacion de los beneficios de la empresa,
promocionandola mediante el "efecto de ondas"”, un cliente satisfecho
comentadel buen servicio de 5 a 10 personas, pero cuidado,
uno insatisfecho comenta del mal servicio de 10 a 20 individuos los cuales
comentaran los mismo a otros.

e NORMA DE APLICACION: (¢Bajo qué método trabajo?) Se recomienda
mencionar la norma de aplicacion que esté usando la empresa para
promocionar sus logros y métodos de trabajo.

e MEJORA CONTINUA: Es importante mencionar que se trabaja mediante un
proceso denominado mejora continua, la mejora continua es crecer y
mejorar pero de forma imparable, el estancamiento no permite nunca la
mejora continua.
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3.1.2.3 Cbdigo de ética

Al interior de toda organizacién hay implicito un sistema de valores, pero en él no
todos los valores son morales, ni todos son justificables, ni el hecho de incorporar
una conciencia de valores en la toma de decisiones significa adoptar una
perspectiva ética. Porque estos valores se pueden reducir a ser la expresion
pragmatica de los propios intereses o a la adopcion de los valores que el entorno
transmite o asigna a las organizaciones y a sus miembros.

Es asi, como mediante un proceso de construccion del cédigo de ética, cada
empresa hace formal el compromiso ético que asume dentro de la sociedad en la
gue se circunscribe su negocio, define las pautas de comportamiento de sus
miembros, reconoce su papel como actor social y se compromete con la
construccién de un pais que promueva el desarrollo humano.

Los cddigos de ética empresariales se han desarrollado en los ultimos afios con el
fin de explicitar los criterios éticos o valores que han de orientar las acciones de la
organizacion. Estos codigos han sido precedidos por los codigos profesionales
gue algunas disciplinas mas que otras han desarrollado y que han resaltado la
necesidad de una ética que contemple las diferentes relaciones que tiene
cualquier actor social, sea un individuo o una empresa, y la responsabilidad de sus
decisiones.

Las funciones basicas que deben cumplir los codigos de ética son:
A nivel interno:

- Institucionalizar los valores, pautas y criterios de decision que definen el
proyecto de empresa y que deben regular toda actividad empresarial.

- Crear una cultura empresarial y un clima ético que permita que los miembros
de la organizacion se identifiquen con el proyecto que define a la empresa
(visién compartida).

- Servir de punto de referencia o criterio de orientacion, para la toma de
decisiones en todos los niveles empresariales que elimine las incertidumbres y
ambigiedades.

- Definir la responsabilidad, los derechos, las obligaciones y los compromisos de
la empresa y de sus miembros hacia todos los grupos de interés.

A nivel externo:
- Comunicar el caracter propio de la empresa, dar a conocer lo que es la
empresa y cuales son sus objetivos.

- Explicitar cuales son las lineas de actuacion con las que se compromete la
empresa ante sus grupos de interés.
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- Desarrollar una cultura organizacional que le permita aproximarse a la
sociedad, comprender sus necesidades y expectativas frente a la empresa y
tener la capacidad de responder a ellas.

3.1.2.4 Organigrama

Sea un pequeiio emprendimiento, una mediana o gran empresa, de hecho que
todas sin excepcién necesitan algun tipo de pauta organizativa. Definir algunas
cosas como los valores, la vision y misién, los cuales son los conceptos esenciales
que orientan a la empresa hacia un objetivo; sin embargo, hay algo también
importante, sobre todo si tienes empleados, me refiero a los organigramas, los
cuales pueden ser sencillos 0 muy complejos, dependiendo del tipo de empresa y
la cantidad de procesos que se efectie en la misma.

Los organigramas revelan:

- La division de funciones.

- Los niveles jerarquicos.

- Las lineas de autoridad y responsabilidad.

- Los canales formales de comunicacion.

- La naturaleza lineal o staff del departamento.

- Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.

- Las relaciones existentes entre los diversos puestos de la empresa y en cada
departamento o seccion.

Tipos de organigramas:

- Los organigramas pueden ser:
- Verticales,

- Horizontales,

- Circulares,

- Escalares

- Vertical
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3.1.2.5 Manuales

3.1.2.5.1 Reglamento interno de trabajo

Es el documento normativo administrativo interno, que contiene un conjunto de
normas, que permite a la administracion regular la relacion laboral Colaborador-
Empleador, dichas normas se sujetan a la legislacion laboral vigente, requiriendo
ser aprobado por el ministerio de trabajo para su implementacion legal. El
Reglamento Interno de Trabajo, como instrumento de decision en los asuntos
labores interno de una empresa, requiere ser actualizado y/o modificado, cada
vez que promulguen disposiciones labores que exijan su modificacion. Su
contenido habitualmente es:

Generalidades: Objetivo, Finalidad, Base Legal, Alcance, Definiciones

CapituloI.  Admision y Contratacion del Personal

Capitulo Il.  Derechos y Obligaciones del Colaborador

Capitulo Ill. De la Jornada y Horario de Trabajo

Capitulo IV. De la Asistencia, Puntualidad y Permanencia

Capitulo V. Sistema de Remuneraciones

Capitulo VI De las Horas Extras

Capitulo VII. De Faltas y Sanciones

Capitulo VIII.Permisos, Licencias e Inasistencias

Capitulo IX. Premios y Estimulos

Capitulo X. De la Higiene y Seguridad

Capitulo XI. De la Reconsideraciones y Apelaciones

Capitulo XlI. Disposiciones Complementarias de acuerdo a la actividad de la
empresa.
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3.1.2.5.2 Escala de sanciones

Es el documento y/o manual en donde estan registradas aquellas decisiones a
tomar cuando uno de los colaboradores incurra con una falta tanto laboral
como disciplinaria. Una vez elaborado y en vigencia, cualquier modificacion
tiene que estar concertada con los trabajadores, ya que en ese momento dicho
manual hace parte integral de cada uno de los Contratos de Trabajo.

3.1.2.5.3 Manual de funciones

Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa con el
fin de delimitar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una
compafia. Este manual corresponde a un documento que se divide en los
siguientes aspectos:

Descripcién basica del cargo
Objetivo estratégico del cargo
Funciones basicas

Personal relacionado con el cargo
Perfil del Cargo

3.1.2.5.4 Manual de procedimientos

El manual de procedimientos y formatos se orientan a especificar ciertos detalles
de las actividades que normalmente se ejecutan en el puesto de trabajo, la
manera de como se deben de utilizar los equipos, insumos y herramientas de
trabajo.

Con este manual las empresas esperan ganar y recibir un mejor servicio por parte

de sus colaboradores, llegando asi a que cada persona se desempefie en su
puesto de trabajo de la manera mas eficaz y eficientemente.
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3.1.3 Gestién humana

3.1.3.1 Capacitacion especializada

Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal. Concretamente, la
capacitacion busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo, en funcion
de las necesidades de la empresa en un proceso estructurado con metas bien
definidas.

Otra forma importante en que la organizacién protege su inversién en recursos
humanos es por medio del planeamiento de carrera. Estimula las posibilidades de
crecimiento personal de cada colaborador, y permite contar con cuadros de
reemplazo.

La capacitacién permite evitar la obsolescencia de los conocimientos del personal,
gue ocurre generalmente entre los empleados mas antiguos si no han sido re
entrenados; Por ello, las inversiones en capacitacion redundan en beneficios tanto
para la persona entrenada como para la empresa que la entrena.

3.1.3.2 Condiciones laborales

3.1.3.2.1 Seguridad social

Todo colombiano, y en especial todo trabajador, tiene derecho a que se le
garantice la seguridad social integral, entendida esta como la cobertura en salud y
los riesgos de invalidez, vejes y muerte, al igual que la cobertura en caso de
accidentes de trabajo.

Aunque la constitucion nacional establece que el estado debe garantizar la
seguridad social de los ciudadanos, quienes realmente la deben garantizar son los
empleadores que vinculan trabajadores mediante contrato de trabajo, puesto que
deben afiliar al trabajador a las distintas entidades que administran la seguridad
social.

La seguridad social integral se compone de tres elementos: Salud, Pension y
Riesgos profesionales.

Todo empleador debe afiliar a sus empleados tanto al sistema de salud, como al
de pensidn y riesgos profesionales.

La salud es gestionada por las EPS. La pensién es gestionada por los fondos de
pension. Los riesgos profesionales son gestionados por las ARP. El trabajador
elige la EPS y el fondo de pension donde se quiere afiliar. EI empleador elige la
ARP donde desea afiliar a sus trabajadores.
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3.1.3.2.2 Salarios

Uno de los elementos del Contrato de trabajo es la remuneracién, la cual
consisten en la contraprestacion que el empleado da en dinero o en especie al
trabajador por su trabajo. La remuneracion puede darse en efectivo o en especie,
caso en el cual el salario en especie no puede superar el 50% del total del salario,
y tratdndose del salario minimo, maximo se puede pagar en especie hasta un
30%.

Constituye salario no sélo la remuneracion ordinaria, fija o variable, sino todo lo
gue recibe el trabajador en dinero o en especie como contraprestacién directa del
servicio, sea cualquiera la forma o denominacion que se adopte, como primas,
sobresueldos, bonificaciones habituales, valor del trabajo suplementario o de las
horas extras, valor del trabajo en dias de descanso obligatorio, porcentajes sobre
ventas y comisiones.

El empleador y el trabajador pueden convenir libremente el salario en sus diversas
modalidades como por unidad de tiempo, por obra, 0 a destajo y por tarea, etc.

El salario minimo no es embargable. Se tienen dos excepciones: a favor de las
cooperativas legalmente constituidas y en los casos de los embargos por
pensiones alimenticias, casos en los cuales se puede embargar hasta un 50% de
todo salario, incluso el minimo legal.

3.1.3.2.3 Dotacion

La dotacion tiene como finalidad ofrecer al empleado una indumentaria adecuada
a sus funciones; el calzado y el vestido deben ajustarse a las caracteristicas y
naturaleza propias de cada funcion o labor a desarrollar.

Es posible que dentro de una misma empresa existan funciones y labores
completamente diferentes, y en consecuencia, cada una de ellas debe contar con
sus propios elementos que permitan un adecuado desemperio.

Si el trabajador devenga hasta 2 s.m.m.l.v. en el mes, tiene derecho a la Dotacion,
vestido y calzado para labores. Para los trabajadores que devenguen sumas
superiores a los 2 s.m.m.l.v. mensualmente, es voluntario que el empleador
entregue la dotacion. El articulo 230 y siguientes del Cédigo Laboral ordena que el
empleador debe suministrar a sus trabajadores cada 4 meses un par de zapatos y
un vestido al trabajador, para las labores propias del cargo.
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3.1.3.2.4 Salud ocupacional

La salud ocupacional es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la
salud de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo del trabajador.
La salud ocupacional no se limita a cuidar las condiciones fisicas del trabajador,
sino que también se preocupa por la parte psicoldogica.

Los problemas mas Usales de los que debe ocuparse la salud ocupacional son las
fracturas, cortaduras y distenciones por accidentes laborales; los trastornos por
movimientos repetitivos, los problemas de vista o el oido y las enfermedades
causadas por la exposicién a sustancias antihigiénicas o radioactivas. También
puede encargarse del estrés causado por el trabajo o por las relaciones laborales.
Por lo anterior es muy importante que toda empresa tenga un manual de salud
ocupacional para salvaguardar los incidentes de riesgo que pude correr un
colaborador en su respectivo puesto de trabajo.

3.1.3.3 Contratacion

3.1.3.3.1 Procesos de reclutamiento

Se llama reclutamiento al proceso de identificar e interesar a candidatos
capacitados para llenar las vacantes. El proceso de reclutamiento se inicia con la
busqueda y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. Se obtiene asi
un conjunto de solicitantes, del cual saldran posteriormente los nuevos empleados.
Las descripciones de puestos constituyen instrumentos esenciales, proporcionan
la informacion basica sobre las funciones y responsabilidades que incluye cada
vacante.

Los procesos de reclutamiento pueden variar, en donde el reclutador identifica las
vacantes mediante la planeacion de recursos humanos o a peticion de la
direccion. El reclutador se referird tanto a las necesidades del puesto como a las
caracteristicas de la persona que lo desempefie. Siempre gque lo juzgue necesario,
el reclutador debe solicitar informacion adicional poniéndose en contacto con el
gerente que solicito el nuevo empleado.

Los canales de reclutamiento pueden ser:

Dentro de la organizacion

Recomendaciones de los empleados de la empresa
Fuera de la organizacion

Recomendaciones de los empleados
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3.1.3.3.2 Procesos de seleccioén

el proceso de seleccién es un proceso completo ya que en este proceso se tiene
gue escoger los mas idoneos para cubrir una vacante de una organizacion
tomando como parametro las necesidades de la empresa, ya que dependiendo de
gue tan bien se haya llevado el proceso dependerd el funcionamiento y
crecimiento de la empresa o su total fracaso y quiebra del ente econdmico.
Tradicionalmente se define asi; encontrar al hombre adecuado para cubrir un
puesto adecuado a un costo también adecuado.

El proceso de seleccion se conforma de siete pasos que son: Analisis de las
solicitudes, entrevista preliminar, Entrevista de seleccion, Pruebas psicologicas,
Pruebas de trabajo, Investigacion laboral y socioeconémica, Examen meédico,
Entrevista final y decision de contratar.

3.1.3.3.3 Proceso de contratacion

El Contrato es la principal herramienta que utilizamos en el mercado laboral entre
guienes contratan y quienes desarrollan un trabajo. Podemos decir resumiendo
mucho que un Contrato es el documento en el que se resumen las condiciones a
las que el empresario y el trabajador se comprometen a desarrollar sus
respectivas funciones.

Se puede decir que un contrato es el acuerdo entre el empresario y el trabajador
en el que se detallan las condiciones en las que un trabajador se compromete a
realizar un determinado trabajo por cuenta del empresario y bajo su direccion, a
cambio de una retribucion o sueldo.

Los contratos de trabajo pueden hacerse por escrito o verbalmente; el contrato
puede realizarse por tiempo indefinido (fijo) o por una duracion determinada
(temporal); esta duracién dependera del tipo de contrato y de lo establecido en el
mismo. En un contrato también se informa los deberes de ambas partes, el salario
y el nimero de horas a cumplir.

Algunos tipos de contratos son:
e Contrato a término fijo
e Contrato a término indefinido
e Contrato de aprendiz
e Contrato por obra o servicios
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3.1.4 Constitucion legal

3.1.4.1 Conceptos atener en cuenta

Para proceder a constituir una empresa se deben tener en cuenta los siguientes
conceptos:

Sociedad: - Por el contrato de sociedad dos o mas personas se obligan a
hacer un aporte en dinero, en trabajo o en otros bienes apreciables en
dinero, con el fin de repartirse entre si las utilidades obtenidas en la
empresa o actividad social.

Empresa: Toda actividad econOmica organizada para la produccion,
transformacion, circulacion, administracion o custodia de bienes o para la
prestacion de servicios. (Art. 25 del C. de Co.). En toda empresa, grande o
pequefia, existen tres factores necesarios para que puedan realizar su
actividad: ellos son: personas, capital y trabajo. El factor personas esta
representado por los propietarios, los administradores y los trabajadores
gue laboran en la empresa. El capital esta constituido por los aportes que
hacen los propietarios de la empresa, y puede estar representado en dinero
en efectivo, mercancias, maquinaria, equipo de tecnologia, muebles y otros
bienes. El trabajo es la actividad que realizan las personas para lograr el
objetivo de la empresa, el cual puede ser la administracion, la produccién
de bienes, la compraventa de mercancias o la prestacién de un servicio.

Establecimiento de comercio: Conjunto de bienes organizados por el
empresario para desarrollar y cumplir con los fines de la empresa.

Empresario: Toda persona, natural o juridica que desarrolla la empresa, es
decir, la actividad economica.

Microempresa: Segun la Planeacion y el Conpes, debe:

- No tener mas de 10 empleados permanentes cuando ejerce
actividades productivas, y no mas de cinco si es de caracter comercial.

- Tener activos totales inferiores a 310 salarios minimos legales
vigentes.

- Tener un lugar identificable de trabajo.
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Poder mostrar un grado razonable de eficiencia empresarial.

¢ Industria: conjunto de actividades econdémicas orientadas a la produccion o
transformacion de bienes.

e Figuras Juridicas: el primer paso a seguir es seleccionar el tipo societario
gque se adecue a nuestras necesidades y requerimientos. Tipos de
sociedades:

Colectiva

Comandita (simple y por acciones)
Responsabilidad limitada
Anénima

De hecho

Empresa asociativa de trabajo
Empresa unipersonal.

Constitucion: Se constituira por escritura publica en la cual se expresara:

El nombre y domicilio de las personas que intervengan como
otorgantes.

La clase o tipo de sociedad.

El domicilio de la sociedad.

El objeto social.

El capital social.

La forma de administrar los negocios sociales.

La época y la forma de convocar la asamblea o la junta de socios.
Sefalar la forma como han de distribuirse las utilidades, con indicacion
de las reservas.

La duracién precisa de la sociedad y las causales de disolucion.

La forma de hacer la liquidacion.

El nombre y domicilio del representante legal de la sociedad,
precisando sus facultades y obligaciones.

Las facultades y obligaciones del revisor fiscal.

Los demas pactos que, estipulen los asociados para regular las
relaciones a que da origen el contrato.

Copia de la escritura social sera inscrita en el registro mercantil de la camara de
comercio con jurisdicciéon en el lugar donde la sociedad establezca su domicilio

principal.
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e Situacion juridica: La sociedad una vez constituida legalmente, forma una
persona juridica distinta de los socios, individualmente considerados.

e Responsabilidad de cada socio: Los socios responden solidaria e
ilimitadamente o con responsabilidad limitada, segun el tipo societario
elegido. Por tal motivo es recomendable hacer un analisis de los que se
quiere y necesita.

En las sociedades de personas los socios responden solidaria e ilimitadamente
por las obligaciones fiscales, de conformidad con la Ley 223 de 1995 o reforma
tributaria Art. 161. Segun la Corte Suprema de Justicia, en fallo el afio 1992, en
materia laboral también existe esta responsabilidad.

3.1.4.2 Pasos para la constitucidon legal de una empresa

3.1.4.2.1 Comerciales

e Reunir los socios para constituir la sociedad (personas juridicas)

e Verificar en la Camara de Comercio que no exista un nombre o razén social
igual o similar al establecimiento de comercio (personas naturales o
juridicas).

e Elaborar minuta de constitucion y presentarla en la notaria (personas
juridicas), con los siguientes datos basicos: Nombre, razon social, objeto
social, clase de sociedad e identificacion de los socios, nacionalidad,
duracion, domicilio, aportes de capital, representanta legal y facultades,
distribucion de utilidades, causales de disolucion, entre otros.

e Obtener la escritura publica autenticada en la notaria (personas Juridicas)

e Empresa unipersonal: inscribir el documento privado o escritura publica
ante notaria o ante el secretario de la Camara de Comercio.
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Matricular e inscribir la sociedad en el registro mercantil de la Camara de
Comercio. Requisitos:

Presentar la segunda copia de la escritura publica de la constitucion de la
sociedad (s6lo para personas juridicas)

Diligenciar formulario de matricula mercantil para establecimientos de
comercio (si los tiene), personas naturales o juridicas, y/o sucursales y
agencias comerciales, segun el caso.

Registrar los libros de contabilidad en la Camara de Comercio, asi: Diario,
mayor, inventarios y balances, actas(sociedades), segun el giro ordinario de
SuUs negocios.

Obtener el certificado de existencia y representacion legal (personas
juridicas) o el certificado de matricula mercantil (personas naturales).

Renovar anualmente, antes del 31 de marzo de cada afno, las matriculas
mercantiles de las personas naturales, juridicas y de los establecimientos
de comercio.

3.1.4.2.2 Tributarios

Solicitar formulario de registro Unico tributario, RUT.

Solicitar el nimero de identificacion tributaria, NIT. Las personas naturales
(comerciantes) deben llevar fotocopia de la cédula de ciudadania y
certificado de Camara de Comercio, no mayor a tres meses de su solicitud.

Las personas juridicas deben presentar fotocopia de la cédula de
ciudadania del representante legal y certificado de existencia y
representacion legal de la Camara de Comercio (no mayor a tres meses de
su solicitud).

Inscribir la sociedad en el registro unico tributario, RUT, como responsable
del impuesto al valor agregado, IVA.
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Requisito: diligenciar formulario en la direcciéon de impuestos y aduanas
Nacionales, DIAN.
Opciones: Régimen comun y régimen retenedor.

Para personas juridicas y personas naturales se debe presentar:

Certificado de la Camara de Comercio no mayor a tres meses de su
solicitud
Fotocopia de la cédula de ciudadania del representante legal de la
sociedad.

3.1.4.2.3 De funcionamiento

Solicitar el concepto del uso del suelo en cualquiera de las curadurias
urbanas

Registrar ante la Camara de Comercio (en el caso de no haberlo hecho en
los tramites comerciales) el establecimiento de comercio, verificando que no
existia un nombre o razén social igual o similar al que se desea inscribir;
diligenciar el formulario respectivo.

Solicitar, si es el caso, la licencia ambiental.

Tramitar el concepto de los bomberos (anual)

Obtener gratuitamente el concepto sanitario y realizar (si es el caso) el
curso de manipulacion de alimentos.

Registrar ante el INVIMA (si es el caso) los alimentos, medicamentos,
productos de aseo 0 cosméticos que la empresa vaya a producir.

Cancelar anualmente los derechos de autor, en cualquier sede de SAYCO -
ACINPRO:
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Al crear una empresa 0 negocio, es necesario que se constituya legalmente, ello
permitird que la empresa sea legalmente reconocida, que esté sujeta a créditos,
gue se poda emitir comprobantes de pago, y que pueda producir, comercializar y
promocionar productos o servicios con autoridad y sin restricciones.

Al momento de constituir legalmente la empresa, una decision importante es la de
elegir uno de los diferentes tipos de empresa o sociedad que existen y que se va a
utilizar. Pero antes de ello se debe determinar si la empresa estara constituida
como Persona Natural o como Persona Juridica.

Por lo cual a continuacion se presenta la definicibn de cada una de estas
personerias, asi como las ventajas y desventajas que presentan:

e Persona Natural

Persona Natural es una persona humana que ejerce derechos y cumple
obligaciones a titulo personal.

Crear una empresa 0 negocio como Persona Natural, significa que nosotros (que
pasamos a ser la Persona Natural), como creadores y duefios de la empresa,
asumimos todos los derechos y todas las obligaciones de ésta.

Asumir todas las obligaciones significa que asumimos toda responsabilidad y
garantizamos con todo el patrimonio que poseamos (todos los bienes que estén a
nuestro nombre), las obligaciones que pueda contraer la empresa.

Por ejemplo, si la empresa quiebra y es obligada a pagar alguna deuda contraida,
seremos nosotros, a titulo personal, quienes estaremos obligados a responder
ante dicha deuda y, en caso de no hacerlo, nuestros bienes personales podrian
ser embargados.

Ventajas

- se crean facilmente: no se exigen mayores tramites o requisitos.

- no se les exige llevar y presentar tantos documentos contables.

- se liguidan facilmente.

- la propiedad, el control y la administracion recae en una sola persona.

- se puede ampliar o reducir el patrimonio de la empresa sin ninguna restriccién.

Desventajas

- toda la responsabilidad y las deudas la asume el duefio (la Persona Natural),
con todo el patrimonio que posea.

- disponibilidad de capital limitado: debido a que el capital es aportado solo por
el dueiio.
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la falta de continuidad en caso de incapacidad del duefio.

e Persona Juridica

Persona juridica es una empresa o0 negocio que ejerce derechos y obligaciones a
su nombre.

Crear una empresa 0 negocio como Persona Juridica, significa que es la empresa,
Yy No nosotros, quien adquiere y asume los derechos y las obligaciones.

A diferencia de la Persona Natural, las obligaciones las asume la empresa, las
cuales se limitan y estan garantizadas solo con los bienes que la empresa pueda
tener a su nombre (tanto capital como patrimonio).

Esta (el tener “responsabilidad limitada”) es la principal caracteristica y mayor
ventaja de crear una empresa como Persona Juridica.

Ventajas

toda la responsabilidad la asume la empresa, por tanto, el duefio o los duefios
no asumen las obligaciones con sus patrimonios o bienes personales (lo que si
sucede en la Persona Natural).

mayor disponibilidad de capital: debido a que el capital pude ser aportado por
varios socios.

posibilidad de conseguir una mayor financiamiento.

Desventajas

mayores tramites y requisitos al momento de constituirlas.

se les exige llevar y presentar mas documentos contables.

mayores tramites y requisitos al momento de liquidar la empresa.

la propiedad, el control y la administracion pueden recaer en varias personas
(socios).

3.1.5 Gestion operativa

3.1.5.1 Infraestructura

La infraestructura de los cafés internet de ahora debe ser vistos como un lugar
agradable y llamativo para los usuarios y/o clientes; un lugar que brinde confianza,
paz, higiene y sobretodo privacidad.
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Por esto los cibercafés deben de estar ubicados en zonas seguras, en zonas
donde no haya sobre oferta de servicios y que le permitan tener un flujo continuo
de clientes. Un lugar en donde el usuario podra encontrar desde la capacitacion
basica hasta juegos y servicios de valor agregado como llamadas o el uso de
software especializado.

La visién de salas con mas de 10 equipos, conexiones de banda ancha a internet,
equipos de Ultima generacion y en ubicaciones como los centros comerciales o
zonas de alto trafico de publico; son los cafés internet a sobrevivir en el mercado
con ideas relevantes como lo pueden ser: zona inalambrica, zona de lectura,
servicios de capuchino, café con helado entre otros. Estos seran los lugares de
navegacion de hoy y del mafiana.

La parte operacional como La Actualizacién de Equipos y Mantenimiento de
Equipos son tomadas dichas decisiones por los propietarios, teniendo en cuenta la
informacion que le es suministrada por el colaborador y del uso de los mismos.

3.1.5.2 Horarios

La duracion de la jornada de trabajo no puede ser superior a la establecida en el
Convenio colectivo aplicable y su tope maximo se sitia en 40 horas semanales de
promedio en el cobmputo anual. Esto supone que, por pacto entre las partes o por
convenio, puede establecerse una duracion de la jornada laboral inferior pero
nunca superior a las 40 horas semanales.

La jornada laboral ordinaria debe tender a distribuirse diariamente de la forma mas
homogénea posible pero puede tener una distribucion irregular a lo largo del afio
siempre y cuando se respeten los periodos minimos de descanso diario y semanal
previstos en los convenios colectivos y en el Estatuto de los Trabajadores.

Asi, por ejemplo:

e« Entre el final de la jornada y el comienzo de la del dia siguiente debe
mediar como minimo 12 horas.

e El nimero de horas de trabajo efectivo ordinario no puede ser superior a 9
horas salvo que en convenio colectivo se disponga otra cosa y siempre
respetandose el descanso entre jornadas.

e Siempre que la jornada diaria continuada exceda de las seis horas diarias,
se establecera un periodo minimo de descanso cuya duracion no puede ser
inferior a los 15 minutos. Para los menores de 18 afios, siempre que la
jornada continuada se extienda mas de cuatro horas y media, el tiempo de
descanso sera de 30 minutos.

e« Los menores de 18 afios no podran realizar mas de 8 horas diarias de
trabajo efectivo, incluyendo en su caso el tiempo destinado a formacion.
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3.1.5.3 Estandarizacion de procesos

El objetivo de una estrategia de estandarizacion es fortalecer la habilidad de la
organizacion para agregar valor. El enfoque basico es empezar con el proceso tal
y como se realiza en el presente, crear una manera de compartirlo, documentarlo
y utilizar lo aprendido.

Describir el proceso actual:

El objetivo es describir como se realiza en el presente el proceso, no como
deberia realizarse. Es conveniente utilizar diagramas de flujo, fotografias o
dibujos que describan el proceso.

Planear una prueba del proceso:

Se requiere crear un equipo que realice una prueba del proceso de coémo se
puede mejorar el trabajo.

Ejecutar y monitorear la prueba:

Se requiere recolectar informacion y obtener ideas de mejora de los
integrantes del equipo.

Revisar el Proceso:

Utilizar la informacién que se ha obtenido para mejorar el proceso. Trabajar
duro para simplificar la documentacion, tratando de mantenerla lo mas
simple y grafica posible. Detectar maneras de probar o ensayar el proceso y
enfatiza los aspectos claves.

Difundir el uso del proceso revisado:

Si solo unas cuantas personas fueron involucradas en la prueba del
proceso, se requiere difundir el uso del nuevo proceso a los demas.
Mantener y Mejorar el proceso:

Asegurarse que todos utilizan el proceso mejorado; animarlos a buscar
nuevas mejoras. Mantener los documentos actualizados y asegurarse de
gue son usados, particularmente para entrenar a los nuevos empleados.
Antes de la decision final de implantar un proceso de mejoramiento, es
necesario calcular un estimado de los ahorros potenciales. Se inician
realizando un examen detallado de las cifras correspondientes a costos de
mala calidad, ademas, de los ahorros en costos; el proceso de
mejoramiento implica un incremento en la productividad, reduccién de
ausentismo y mejoramiento de la moral. Es importante destacar que una
produccion de mejor calidad va a reflejar la captura de una mayor
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proporcion del mercado. Para el logro de estos ahorros, durante los
primeros afos, la empresa tendra que invertir un minimo porcentaje del
costo del producto, para desarrollar el proceso de mejoramiento; luego de
esta inversion, el costo de mantenimiento del programa resultaréa
insignificante. Por otro lado, para percibir el funcionamiento eficaz del
proceso de mejoramiento no so6lo es necesario contar con el respaldo de la
presidencia, sino con la participacion activa de ella. El presidente debe
medir personalmente el grado de avance y premiar a todas aquellas
personas que de una u otra forma contribuyan notablemente y realizar
observaciones a quienes no contribuyan con el éxito del proceso.

En cuanto a normatividad en el ambito de los café Internet; a nivel
colombiano es muy confusa; ya que aun no existen lineamientos que
estandaricen los alcances a nivel legal en todos los establecimientos que
prestan el servicio de Internet y llamadas internacionales en el pais; esto se
observa por que en Colombia no es claro aun si los llamados cafés Internet
necesitan la obtencion de la licencia de valor agregado o no. El boom de
estos establecimientos se ha disparado desde finales de 2000 hasta la
fecha y funcionando sin ningun tipo de licencia. Para el mes de septiembre
del afio 2001, a algunos de los café Internet llego la siguiente comunicacion
del Ministerio de Comunicaciones,: “De acuerdo con el Decreto 1794 de
1991 en el articulo 23, los cafés Internet en Colombia, necesitan la
obtencién de licencia. “Obligaciones de los usuarios’- Los usuarios solo
podran contratar el servicio contratado para su uso privado, y en ningan
caso podran revender el uso de las facilidades recibidas del prestatario del
servicio, ni prestar a través de ellas otros servicios de telecomunicaciones a
terceras personas, salvo acuerdo expreso del prestatario del servicio y con
la correspondiente autorizacibn 'y concesiéon del Ministerio de
Comunicaciones”. Las averiguaciones realizadas ante el Ministerio de
Comunicaciones, han demostrado una total ignorancia frente al tema y de
cdmo conseguir las licencias.(23) Lo que si esta totalmente claro y que cabe
sefalar en le presente proyecto es que la ley prohibe rotundamente la venta
de alcohol para menores de edad, segun la LEY 124 DE 1994; concepto
gue deben tener muy presente los Cyber café.
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3.1.6 Bench marking

El benchmarking es un anglicismo que, en las ciencias de la administracion de
empresas, puede definirse como un proceso sistematico y continuo para evaluar
comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en
organizaciones. Consiste en tomar "comparadores” o benchmarks a aquellos
productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que
evidencien las mejores practicas sobre el area de interés, con el propdsito de
transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion.

En economia, toma su acepcion para la Regulacion: benchmarking es una
herramienta destinada a lograr comportamientos competitivos (eficientes) en la
oferta de los mercados monopdlicos, consistente en la comparacion del
desempeiio de las empresas, a través de la métrica por variables, indicadores y
coeficientes. En la practica, se utilizan diversos mecanismos de incentivos al
comportamiento eficiente, como ser la publicidad de los resultados de las
comparaciones (nadie quiere ser el peor) o con la utilizacion de mecanismos que
transforman esos resultados comparativos en premios o castigos sobre los
ingresos del empresario.

La importancia del benchmarking no se encuentra en la detallada mecanica de la
comparacion, sino en el impacto que pueden tener estas comparaciones sobre los
comportamientos. Se puede considerar como un proceso Util de cara a lograr el
impulso necesario para realizar mejoras y cambios.

Como técnica de gestion asociada al ABM, este proceso continuo de comparar
actividades, tanto en la misma organizacibn como en otras empresas, lleva a
encontrar la mejor; para luego intentar copiar esta actividad generando el mayor
valor agregado posible. Hay que mejorar las actividades que generan valor y
reasignar los recursos liberados al eliminar o mejorar actividades que no generen
valor (0 no sea el deseado).

En conclusion el benchmarking es la consecuencia de una administracion para la
calidad. la idea que viene (http://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking)

El benchmarking es una forma de determinar qué tan bien se desempefia una
empresa (0 una unidad de esta), comparado otras empresas (0 unidades).
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3.1.6.1 Tipos de Benchmarking

Benchmarking interno: un chequeo interno de los estandares de la organizacion,
para determinar formas potenciales de mejorar la eficiencia.

Benchmarking competitivo: es la comparacién de los estandares de una
organizacion, con los de otras empresas (competidoras).

Benchmarking de la industria: comparar los estdndares de la empresa con los de
la industria a la que pertenece.

Benchmarking "mejor de su clase": es la comparacion de los niveles de logros de
una organizacién, con lo mejor que exista en cualquier parte del mundo, sin
importar en qué industria o0 mercado se encuentre.

El proceso de benchmarking supone que las empresas estan preparadas y
dispuestas para hacer publicas sus mediciones. Esto suele hacerse a través de un
tercero, que recoge los numeros de diversas organizaciones, y los publican sin
identificar a la empresa especifica.

3.1.7 Crecimiento y desarrollo

3.1.7.1 Desarrollo Organizacional Y Marketing

El crecimiento empresarial, indiscutible objetivo perseguido por la mayoria de las
empresas, ha sido un tema central en el campo de la direccidn estratégica que ha
llevado a profesionales y a académicos a cuestionarse qué subyace tras este
concepto y como medirlo, qué motivos justifican el hecho de que las empresas
experimenten procesos de desarrollo, asi como los pros y los contras de la mayor
dimensionalidad empresarial. También se entiende por crecimiento la expansion
gue realiza la empresa hacia nuevos mercados, tanto geograficos como de
clientela.

Histéricamente, las primeras explicaciones sobre el crecimiento empresarial, a lo
largo de su historia, va generando internamente o adquiriendo en los mercados los
recursos necesarios para el desarrollo de su actividad. En este contexto, el
crecimiento se produce cuando en la empresa existen recursos infrautilizados u
ociosos a los que se intenta buscar utilidad y decide explotarlos, en vez de
transferir su propiedad a otro agente del mercado. Al hacer esto, tendra distintas
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aplicaciones a las que asociar los recursos que van desde decidir ampliar la
actividad actual, utilizarlos para entrar en nuevos mercados geogréaficos o
emplearlos para entrar en un nuevo negocio, de forma que el uso final que se dé a
los recursos determinard la direccion del crecimiento seguida.

Al margen de que el desarrollo de la empresa se fundamente en la dotacion de
recursos y capacidades que ésta posea, en la literatura se han apuntado diversos
beneficios derivados de la expansion empresarial, entre los que destacamos,
desde una perspectiva humana, el mayor prestigio de los directivos o las mejores
posibilidades de promocién de los empleados, o bien, desde una perspectiva
corporativa, las razones internas de reclutar y retener personal con talento, la
necesidad de atraer capital de inversores externos, la mejora de la posicion de la
empresa en los mercados de capitales y la buena gestion del riesgo de sustitucién
e imitacion de los productos y servicios de la empresa, lo cual resultard mas
sencillo para aquellas empresas que sistematicamente exploran oportunidades de
crecimiento.

Aunque la ausencia de crecimiento podria ser uno de los mayores riesgos que
puede correr una empresa, la expansion de la empresa también conlleva
importantes peligros, como por ejemplo la inversion en sectores en los que el éxito
competitivo depende de la posesidn de recursos, capacidades y conocimientos de
los que la empresa no dispone, o el logro de una dimension empresarial superior a
lo que la empresa es capaz de gestionar -conduciendo a la pérdida de valor-.
Aborda este tema centrandose en la desaceleracion del crecimiento empresarial,
fendmeno que tarde o temprano acontece puesto que las empresas no pueden
crecer a un ritmo elevado durante mucho tiempo. Las expectativas de que el
crecimiento de la empresa se estanque hacen bajar el valor de las acciones,
puesto que el mercado ha de ajustarse subitamente a una realidad percibida
diferente. Por ello, la desaceleracién del crecimiento sea avisada, para permitir
una adaptacion gradual del valor de las acciones en el mercado; sin embargo, esta
actuacion no suele ser muy frecuente entre los directivos, quienes deberian
cambiar de actitud a fin de garantizar la satisfacciébn de los inversores a largo
plazo.

Como ya se ha comentado anteriormente, cuando se habla de crecimiento,
desarrollo o expansion de la empresa, resultado de las decisiones que ésta adopta
y que, a lo largo del tiempo, van configurando su ambito de actividad, se esta
haciendo referencia a la formulacion de estrategias corporativas.

Tal y como se ha mencionado anteriormente, las estrategias en el nivel corporativo
permiten configurar la actividad de la empresa o, en otras palabras, definirla y
delimitarla. EI ambito de la empresa -0 ambito de competencia- a través de tres
dimensiones diferentes: (a) &mbito del producto o segmento, que hace referencia
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a los productos y mercados que la empresa selecciona para operar, pudiendo
optar por atender al conjunto del sector o centrarse en uno o varios de los
segmentos del mismo -es decir, la empresa tiene que tomar la decision de ser
especialista o generalista, concentrada o diversificada-; (b) a&mbito vertical, o lo
gue es lo mismo, de todas las actividades que la empresa puede abarcar -desde la
compra de la materia prima o contrato de suministros que emplea para elaborar su
producto o prestar su servicio hasta el acercamiento a su consumidor final-, cuales
decide realizar ella misma y cuéles contratar; y (c) &mbito geogréafico o amplitud
territorial con que la empresa decide operar, pudiendo ser de naturaleza local,
regional, nacional o internacional. Las decisiones que se toman en estos tres
ambitos definiran las direcciones de desarrollo estratégico, que se reducen
basicamente a la especializacion en las actividades que la empresa viene
realizando -mediante el uso de estrategias de crecimiento horizontal y vertical- o la
diversificacion hacia nuevos campos de actividad, bien de forma secuencial en
este orden o simultaneamente.

De una forma mas detallada, estas alternativas de crecimiento por las que puede
optar una empresa a la hora de expandir su actividad han sido tradicionalmente
analizadas siguiendo el vector de crecimiento, que aun en nuestros dias se revela
como un modelo valido para interpretar y entender el desarrollo empresarial. Este
autor define el campo de actividad a partir del conjunto de productos y mercados
de la empresa. En este sentido, y siguiendo un enfoque secuencial que facilita la
|6gica expositiva, si la introduccion de un producto en un determinado mercado ha
sido exitosa, las primeras estrategias que se llevan a cabo son las de crecimiento
horizontal, es decir, se desarrollan los nuevos negocios dentro de las estructuras
producto/mercado existentes. Dentro de este crecimiento de tipo horizontal, las
estrategias de expansion que puede seguir la empresa son: (a) estrategias de
concentracion/penetracion, persiguiendo una mayor participacion en el
sector/mercado mediante la utilizacion de practicas generalizadas de marketing,
favoreciendo el uso del producto, o bien desalentando a los nuevos competidores
0 a los ya existentes; (b) estrategias de desarrollo de productos a través de la
ampliacion de la linea actual, lo que se puede alcanzar con la adicion de nuevas
caracteristicas que permitan una mayor diferenciacion o el desarrollo de productos
de nueva generacion mediante la aplicacion de nuevas tecnologias; y (c)
estrategias de desarrollo de mercados, ofreciendo los mismos productos y/o
servicios en nuevos mercados, presentandose dos opciones: la expansion de la
base geogréafica donde opera la empresa (regional, nacional o internacional) y el
acercamiento a nuevos segmentos de mercado o perfiles de clientes.
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Este binomio productos-mercados es ampliado, al sugerir que una empresa puede
definir su negocio dando respuesta a tres cuestiones: (a) a quién se satisface -
grupo de clientes-, (b) qué se satisface -necesidades de los clientes-, y (c) como
se satisfacen las necesidades del cliente -tecnologias utilizadas-. Por tanto, las
nuevas lineas de actividad hacia las que una empresa decide crecer pueden
suponer modificaciones en una 0 mas de estas tres dimensiones. Haciendo uso de
este triangulo, amplian la estrategia de desarrollo de mercados introduciendo el
concepto de mercados funcionales, el cual explica el crecimiento que conlleva una
ligera adaptacion de los productos actuales de la empresa con el fin de satisfacer
nuevas necesidades o funciones detectadas en los clientes. En términos
generales, la clasificacion de estrategias de crecimiento puede ser incluida si se
considera que los productos son descritos por las funciones que cubren y por la
tecnologia empleada, mientras que los mercados se definen a partir de las
funciones satisfechas y los clientes atendidos.

Y por ultimo, después de haber agotado las oportunidades de crecimiento por la
via de la integracion vertical, la estrategia «l6gica de crecimiento» consiste en
entrar en nuevos negocios a través de la diversificacion, estrategia cuyo estudio
constituye uno de los principales ejes de investigacion de este trabajo y que, en
consecuencia, sera analizada con detenimiento en los siguientes apartados.

El desarrollo organizacional toca un aspecto medular de la organizacion a saber el
Marketing. Para el desarrollo organizacional el marketing no es una tarea de un
departamento en la organizacion, es un estilo de accionar institucional. La
organizacion se entiende entonces como un engranaje de individuos todos
enfocados al marketing, todos escuchan, todos piensan, todos hablan, todos ven,
todos venden en todo lo que hacen.

Para las empresas que propenden por un desarrollo en su area de marketing, es
conveniente no presentar a los diferentes publicos de la organizacion, las
acostumbradas Oficinas de Quejas y Reclamos, pues da la sensacion de una
empresa, a la que es menester reclamarle muy a menudo por sus fallas y poco
avance en la excelencia y calidad de sus productos y servicios. Resultaria mejor
hablar de un Centro de Relaciones con el Cliente o un Centro de Atencion al
Cliente. El marketing como sistema tiene dimensiones:

« Ideologia: Tiene que ver con la filosofia del negocio. El marketing depende
del enfoque del duefio del negocio es:
- La filosofia es el marco estratégico del negocio
- La vision estratégica del negocio
- La cultura organizacional se vuelve parte de la filosofia
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Pensamiento: El marketing estratégico. Es el que piensa, detecta las
posibilidades de negocio, es el que define a que segmento del mercado nos
vamos a dirigir, detecta areas potenciales del mercado para el negocio,
evalla puntualmente al cliente. Piensa antes de vender.

Accién. Se corresponde con el marketing operativo. Es el show del
marketing estratégico, es el show de la publicidad, el show del punto de
venta, el empaque, precio, publicidad y promocion.

El marketing propugna por una cultura de competitividad, esto se constituye en lo
primero que la empresa debe asegurar. En este sentido conviene mencionar los
siguientes principios de competitividad, a saber:

Capacidad de anticipacion a: la competencia, expectativas del cliente.
Capacidad de adaptacion —adaptabilidad externa

Flexibilidad interna: Adaptabilidad interna, capacidad de adaptacion interna.
Gestion integral: Liderazgo y ética, la gestion de la direccion y el cuadro
directivo.

Gestion del cambio

Tecnologia al dia

Know How (integral) total del negocio

Claridad en la estrategia segmentacion del mercado.

Eficiencia y productividad

Eficacia

Procesos claramente instalados e incorporados en el negocio

Cultura organizacional de valores.

Comunicacion fluida y compartida en todas las areas.

Talento humano cualificado y calificado

En marketing se entiende que en la empresa la red de valor esta integrada por el
servicio integral, el punto de origen de la cadena de valor de una empresa es el
cliente. Asi mismo, la organizacion que se llama empresa tiene su mundo interno y
su mundo externo. En la dinamica que se genera al operar estos dos mundos la
organizacion esta llamada a generar una conducta emergente que propicie valor
agregado al cliente y valor margen a la empresa, de esta manera existen aspectos
gue el cliente no ve como lo son la gestibn de aprovisionamiento, gestion de
fabricacion (procesos), gestion de tecnologia, gestion humana, gestién de costes y
financiera, gestién gerencial y administrativa; y otros que si logra ver como lo son
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los productos y marcas, precios, comercializadores —vendedores, comunicacion y
servicios (postventas).

3.1.7.1 El gerente de desarrollo organizacional

Se estan viviendo tiempos de cambios rapidos y adaptacién imperativa, se tienen
organizaciones frente a un escenario donde les corresponde sobrevivir, crecer y
ser competitivas, la forma como respondan a estos tres aspectos determinara, si la
organizacion realidad darwiniana en su esencia y existencia puede salir airosa en
el curso del tiempo.

La revista Fortune predice que muchas de las empresas que hoy aparecen en su
lista Fortune 500, en el 2010 ya no estaran en su lista porque habran sido
absorbidas, se habran fusionado o habran salido del mercado. ¢ Por qué cada dia
empresas que han tenido grandes éxitos se ven anquilosadas, reducidas al
deterioro y al decaimiento de sus proyecciones? ¢Por qué empresas que se
pensaba saldrian airosas de la tempestad hoy dia yacen en las profundidades del
océano, naufragas sin que pudiesen sobrevivir, siquiera como Robinsén Crusoe
(Daniel Defoee) en condiciones extremas de dificultades? ¢Por qué algunas
empresas a duras penas alcanzan a sobrevivir, pero no crecen y mucho menos
son competitivas? Pero ¢por qué otras, aun con los cambios frecuentes y
repentinos de los vientos en altamar, cuando las tempestades arrecian y el
turbulento mundo de los negocios acosa, aun asi consiguen salir a flote, crecer y
ser competitivas?

Responder a estas preguntas lleva como referente al desarrollo organizacional. En
el cual se propende por una organizaciéon que aprenda como sistema y pueda
tener un sello distintivo de hacer las cosas con excelencia a partir de sus propios
procesos. EI DO propende por que haya un mejoramiento continuo, efectividad
para funcionar y responder al cambio en curso de los acontecimientos. A partir de
ese enunciado surge la propuesta de un Ejecutivo que haga parte del cuadro
directivo de la organizacion encargado de direccionar el sistema de desarrollo
organizacional. El Gerente (Ejecutivo) de Desarrollo Organizacional.
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3.1.8 Plan de inversiéon

Un plan de inversién define los ingresos con precision, identifica las metas y sirve
como curriculo de negocios. El plan de inversién ayuda a asignar los recursos de
forma apropiada, manejar complicaciones imprevistas y tomar buenas decisiones
para el negocio. Para ello se deben llevar a cabo la planificacién del trabajo,
mediante un plan de inversion exhaustivo y bien elaborado lo que es de una
importancia extraordinaria. Mucho depende de la administracion de las
operaciones y finanzas, y el logro de las metas y objetivos.

“El plan de inversién es una necesidad. La persona que quiera comenzar a operar
en el mercado de divisas y en otros activos financieros y no sepa elaborar un plan
de negocios va a tener problemas”, dice Robert Krummer, Jr., presidente de First
Business Bank en Los Angeles.

A pesar de la importancia critica de un plan de inversion, a muchos empresarios
se les hace pesado preparar un documento escrito. Ellos argumentan que el
mercado cambia tan rapidamente que un plan de inversion no les resulta atil, o
gue no tienen tiempo suficiente. Pero, de la misma forma que un constructor no
comienza a construir sin un plano, los empresarios no deberian apresurarse a
comenzar una inversion sin un buen plan.
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4. CONCLUCIONES

Los disefios de las estrategias apuntan al favorecimiento de la parte
administrativa y operativa de IN THE CLUB CAFE INTERNET, garantizando
unos servicios buenos y 6ptimos para la sociedad.

Los servicios de comidas seran complementarios y como tal serdn un
atractivo para los diferentes publicos que visitaran IN THE CLUB CAFE
INTERNET.

Se recomienda un acompafiamiento en la ejecucion del plan de
mejoramiento continuo para garantizar un cumplimiento con las
responsabilidades y tareas a realizar.

In The Club Café Internet, se encuentra ubicado en un punto estratégico .
Los servicios de Internet, entretenimiento y afines mejoraran la calidad de
vida de sus usuarios.

Los disefios de estrategias de mercadeo fortaleceran el posicionamiento y
participacion en el mercado.

El plan de mejoramiento continuo propuesto, contribuird a organizar la
empresa y direccionarla en la busqueda de objetivos comunes.

Igualmente se recomienda un acompafiamiento en la instalacion de los
servicios como también en la prestacion de los mismos.
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ANEXO A. PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Elaborar y ejecutar el Plan de Mejoramiento Continuo de In the Café Internet

sus respectivos soportes de forma
periddica.

Fecha de inicio MARZO DE Fecha de la MARZO DE 2010 Fecha de MARZO DE Fecha de | Segun indicadores de
del Plan 2010 convalidacion del culminacion 2011 evaluacion medicién por
Operativo Plan
OBLIGACION Objetivo Actividad Fecha de
especifico METAS Estrategias Responsable PRODUCTO entrega INDICADORES
> 9 - por actividad 9 PLANTEADOS
No Concepto planteado No Descripcién producto
socializar la misién y visién, si es
- Gerente y
necesario replantearla con el .
1,1 . equipo de
apoyo del grupo de trabajo y .
. . trabajo
ubicarla en un lugar visible.
Construir, junto con el equipo de
trabajo las politicas, para el Gerente y
1,2 |correcto funcionamiento de Ila equipo de
empresa y ubicarlas en un lugar trabajo
visible
Establecer una politica de calidad,
con la participacion _de los Gerente y
colaboradores, que permita a la .
1,3 ] . equipo de
empresa tener un mejoramiento .
. - trabajo
continuo. Ubicarla en un lugar
visible.
Estructurar el . Plantear un cédigo de ética, con
Mediante las -
area . valores corporativos, que Gerente y
. . sugerencias de todo L . .
administrativa de . . 1,4 |propicien la calidad humana del equipo de
. el equipo de trabajo y C .
In The Club Café . personal y la generacién de un trabajo
recomendaciones que : .
Internet, } mejor ambiente laboral.
enerando apliquen para la _
dire%:trices ve le| Etaborar la organizacion, Replantear el organigrama de la Una (1) 1 estructura
. q_ estructura plantear los empresa, permitiendo que cada adminstrativa propuesta
GESTION permitan mejorar L - lab d id ifi I estructura 01 de Mayo
ADMINISTRATIVA de forma administrativa componentes que 15 colaborador identifique a Gerente administrativa de 2010 / 1 estructura
considerable su de In The Club hacen parte de la ’ importancia de sus funciones solida administrativa
funci ient Café Internet. estructura dentro de la misma, y a su vez elaborada y aprobada
uncionamiento, administrativa de In logre diferenciar entre roles y
el compromiso . -
de los The Club Café Elaborar un reglamento interno de
| | 1 i i
colaboradores y ntemeer: i’ﬂ? alzr:ar os 1.6 trabajo,. que  permita desar_rollar Gerente
su capacidad de me'orampiento mas eficientemente las funciones
planeacion. ) . de los colaboradores.
Disefiar una escala de sanciones
1,7 |de acuerdo al reglamento Interno Gerente
de Trabajo
Elaborar y disefiar de forma
1.8 estra_\teglca manuales de Gerente
funciones, control y
procedimientos.
Establecer un cronograma de
} . . Gerente y
reuniones con el equipo de trabajo .
1,9 L equipo de
para optimizar procesos y ]
Ly trabajo
resultados periédicos.
Presentar los avances del plan
111 operativo al grupo de trabajo, con Gerente
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Establecer procesos de
capacitacion e induccion para el

2,1 - Gerente
personal que ingrese a la
empresa
Crear distintivos y uniformes que| Gerentey
2,2 |de una forma creativa formalicen equipo de
la prestacion del servicio. trabajo
Establecer métodos de
comunicacién tanto internos como
2,3 . L Gerente
Elaborar un externos, que permitan optimizar
modelo para la Con aportes del la operacion de la empresa.
gestion del Plantear el | equipo de trabajo , el
Talento Humano modelo apoyo en [as leyes Proveer la dotacion necesaria Un modelo 1 modelo Gestién del
GESTION DEL dentro de la adecuado para]laborales y conceptos 5 para que los colaboradores Gerent estructurado Talento Humano
la Gestion del |teoricos de la Gestion| 24 puedan llevar a cabo sus erente para la Gestion|1 de julio de
TALENTO empresa, que Talento Humana: se - ' -c del Talento 2010 propuesto / 1 modelo
HUMANO permita ana, actividades sin mayor dificultad. Gestion del Talento
Lo Humano en In | planteara el modelo - - Humano en In
redireccionar los | . o~ 1 café que mas se adapte a Realizar un estudio de los puestos The Club Humano aprobado
lineamientos y Internet. In The Club café de  trabajo, que  permita
condiciones internet. 2,5 |determinar la forma adecuada y Gerente
laborales. sana para el desempefio de las
actividades
Identificar y estructurar el proceso
de contratacion que mas se acoja
26 a Ia_ _estructura de la empresa, Gerente
permitiendo  obtener  ventajas
competitivas de personal en
cuanto desempefio laboral.
Disefiar y documentar el perfil de
2,7 |cargos con sus funciones y Gerente
obligaciones
- identificar las  capacitaciones
Identificar las técnicas  necesarias  por la| oo
principales - 31 lempresa ejecutarlas con el erente
) idades de | capacitar ai |RE31Zar los contactos p y €
FORMACION: necesidades de fggg Zrla con las instituciones equipo colaborador
CAPACITACIONES | ¢@pacitacion de o de especializadas o identificar las  capacitaciones o
TECNICAS, In The Cluby equipo de profesionales - administrativas necesarias por la Gerente capacitaciones| Antes del | 1.#de cqlabpradores
CAPACITACIONES f gestionar la trabajo en especializados en “ lempresa y ejecutarlas con el (y charlas . 15 dz en (I:ra(lp)a(n:aglonzs I #
ormacion con temas . ; Personas iciembre | total (3)colaboradores
: . . temas que mejoren la equipo colaborador -
ADMINISTRATIVAS las entidades |administrativos que mey certificadas) de 2011 de la empresa
ASESORIAS Y o prestacion del 3,3 |Charla Gerente
' certificadas y , mercadeo y servicio de la 7 A - Geronto
CHARLAS con idoniedad tecnicos. empresa 3, sesor.las.
para el fin ' a5 (éapautz(_:lo_ne? e d N Profesional
especmco y mprendimiento,por parte ae un especializado

profesional especializado.
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Disefiar campafia publicitaria, que

a1 contibuya ~a  mejorar  el[ Colaborador
) '~ |posicionamiento de la marca en el[ especialista
Dar a conocer, Realizary mercado.
de forma gradual eleTUta(; un 4o evaluar 'y aprobar campafial ~Gerentey
alaorganizacion| P'2" y € '~ |publicitaria propuesta. equipo de
en el barrio, la corrge:gzd?eor;do 4,3 |ejecutar campaiia publicitaria. Gerente y
comunay en P ol Crear en el usuario y Disefiar pagina web, y publicidad) ~ .~
PUBLICIDAD: Medellin, osicionamient cliente potencial, 4,4 laccesible a nivel economico para especialista Un plan de
POSICIONAMIENT | medianteel | mediante la In The Club en la red mercadeo
o o de marca, . - 1de 1 plan de mercadeo
O DE MARCA, establecimiento imoulso de los publicidad acertada, oL ) acomparfado octubre de ropuesto/ 1 plan de
IMPULSO DE LOS | de campafias spervicios la necesidad de Dlsengr, elabprar .e implementar de excelentes 2010 Fr)nerchadeo a Fr)obado
SERVICIOS,  |publicitarias, con| " d{, adquirir los servicios material publicitario, tanto en el G camparias P
PAGINA WEB el fin de que agina Web ofrecidos por In The 4,5 puntq de ve-nta como .en el erente publicitarias
vaya teniendo un pu?a ermita, Club café Internet. extenor,. que impulse la imagen
buen nivel de quep corporativa.
recordacion para mejorar !a Gerente y
mejorar la venta dpalrt'UrFT’]aCr'O” 46 Evaluar, aprobar y ejecutar pagina equipo de
de sus servicios | %€ '& €mpresa web y publicidad propuesta. trabaio
en el mercado. |
. . Gerente 'y
Blsqgueda de nuevas estrategias .
a7 blicitarias para la empresa equipo de
pu P P ’ trabajo
51 Charla sobre lo que es mercadeo| Profesional
Reforzar el Capacitar y " |o marketing global. especializado
concepto de ejecutar un
marketing global plan de
en IN THE CLUB| mercadeo que
CAFE le brinde una C | 52 Ascesoria sobre el enfoque de| Profesional
INTERNET por | orientaciony |. . gntacatar 0s *® Imercado y enfoque de servicio especializado
. individuos altamente
medio de un  Jun enfoque que o Un modelo o 30 de 1 plan de mercadeo
GESTION DE calificados en el L
personal favorescan los . plan de diciembre | propuesto/ 1 plan de
MERCADEO - - tema, que garantice
especializado e | servicios que . Identificar las necesidaes mercadeo de 2011 mercadeo aprobado
d tan con asi un producto o entitic: . : Gerente y
idoneo, se pres del fiabl 5,3 |prioritarias para la ejecucion del
i ; Moadelo connable colaboradores
brindandole una mejor plan de mercadeo.
prioridad asi a calidad,
las necesidades | resultados y
de lr?“es”os Ce‘_racategs“ca Estudiar la viabilidad de expandir| oo oo
clientes S Innovadoras 54 |el mercado y la apertura de
colaboradores

nuevos puntos de servicio.
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Estudiar la figura juridica vy

61 condiciones de constitucion legal|  Asesory
"™ |con que cuenta la empresa en la| ~ Gerente
actualidad.
Charla sobre las normas vigentes
6.2 para la constitucion de una Abogado
Capacitar a los "™ |empresa y sus responsabilidades
Reforzar la | colaboradores tributarias.
constitucion y Gerente Contactar un asesor .
. Asesoria, con la ayuda de un
legal de In The | -sobre temas | legal para mejorar el especialista, a In The Club café 1de 1 figura juridica
CONSTITUCION Club café legales y conocimiento de P ’ . Constitucion . gura junidica |
. . Internet, en el tema de manejo de . Septiembre | propuesta/figura juridica
LEGAL Internet, con | tributarios en Gerente y 6,3 |. ) . Asesor legal solida
conocimientos | cuantoala | colaboradores frente impuestos, registros, polizas de de 2010 aprobada
o seguro 0 a los que haya lugar
legales y constitucion de al tema. , »
. . segln su actividad.
tributarios. la empresa
refiere. - .
Tomar la decision de continuar o
6,4 [cambiar de figura juridica. Segin|  Gerente
el conocimiento adquirido
Organizar una carpeta de la
6,5 |empresa con toda la informaciéon|  Gerente
legal
Realizarle mantenimiento
71 periédico a los equipos con que| Colaborador
| , " |se cuenta para prestar los| asignado
mant.ener 0S AS|g'nar tareas sevicios
Fortalecer y equipos de especiales a cada Durante
actualizar todo el]  sistemas uno de los 79 actualizar los equipos cada seis| Colaborador Unidad 10do el # Actualizaciones
GESTION segmento  |actualizados en| colaboradores, en "~ |meses en hardware asignado Operativa 10ceso de identificadas/ #
OPERATIVA operativo de In | hardware y investigacion de — —— fortalecida y pro 9 actualizaciones
4 . . verificar fechas de licencias de . aplicacion .
The Club café | sofware de | ultimas tecnologias y 23 |sof | d Colaborador | actualizada. del plan gjecutadas
internet ultima mantenimiento de los| ° [° war(ta ylo. programas  de asignado P
generacion equipos. com;.)u. 0
Suministrar 'y controlar  los
- . Colaborador
7,4 |productos de servicio adiconal al .
asignado

cliente
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Realizar estudios cada tres
8,1 |meses, donde se recolecte|l Gerente
informacion sobre las préacticas Informacian
Recoger las . Visitar empresas de productos o clasificada
; Aplicar por lo ey
mejores menos tres de Apoyarse en la 8.2 servicios de buen nombre en la| Gerentey un sobre las Durante
practicas de la . informacién '™ Jciudad y aprender del servicio a| colaborador mejores # de mejores practicas
. . las mejores . ; todo el .
ciudad a nivel de . recolectada para fin. practicas del seleccionadas/# de
BENCH-MARKING roductos o practicas lograr la aplicacion de i ienci entorno que proceso de mejores practicas
produ identificadas en['©9'2" 'a P ! Compartir experiencias, planes e Gerente y o g aplicacion JOres p
servicios del . las mejores practicas| g3 |informacién con el equipo de contribuyan a aplicadas.
. los estudios de ’ colaboradores : del plan
mismo modelo . en el mercado. trabajo la mejora
empresarial Bench Marking - continua de In
P Ejecutar y adaptar las mejores The Club
84 practicas seleccionadas por el Gerentey € LAub.
" |Gerente con la ayuda de sus| colaboradores
colaboradores.
Clasificar los  servicios o
. 9,1 |productos ue uedan ser
Realizar produ a pue
contactos con ofrecidos a empresas aliadas.
Implementar . Disefiar estrategias Identificar la  viabilidad de
. entidades y . N . . . . L
estrategias con . que permitan mostrar diversificar los servicos ofrecidos| Gerentey Estrategia de 1de Estrategia de expansion
CRECIMIENTO Y o aliados que . 9,2 . . ) . . .
el objetivo de . los servicios de la y de implementar la venta de| equipo de expansion de | Diciembre | estudiada/estrategia de
DESARROLLO . permitan al o . -
abrir mercados a ACCESO A organizacion a gran nuevos productos. trabajo In The Club de 2010 expansion aprobado
nivel local escala ) . _
nuevos Estudiar la viabilidad de expandir
mercados 9,4 |el mercado y la apertura de
nuevos puntos de servicio.
Realizar el plan - . .
. - controlar y verificar la informacién|  Gerente 'y
de inversién de | Tener un plan L. .
In The Club Cafe| de inversion Disefiar y elaborar un] 10,1 [recolectada en procesos de| equipo de
ELABORACION | Internet con el [que responda a plan’de mver:on (:n inversio realizados anteriormente. trabajo . Plan .d,e
- . .1 comUn acuerdo entre . . . nversion,
DEL PLAN DE  |apoyo del equipo] la satisfaccion “ ereunte Investigar posibles nichos de Gerente resl <\)/n ditlan doa
INVERSION de trabajo, de de las colgbora do)r/es 10,2 |mercado en los que se pueda| . doBr/es P las L de Enero | P1an de inversion
REQUERIDO PARA | acuerdo con los |necesidades de ’ reforzar la participacion. . propuesto/ Plan de
di apoyados en - —— necesidades de| de 2011 X -
LA ESTRATEGIA estudios In The Club . . . Realizar las cotizaciones y las . Inversion aprobado
jados para | Café | investigaciones - crecimiento y
DE CRECIMIENTO | arrojados p afe internet e negociacione con los proveedores
contribuir al e SU DIOCeso previas; en donde se ) | idad G ‘ desarrollo
Y DESARROLLO imient pro arrojen resultados de | 193 [S°9U" 185 necesidades oy LETENEY UN 1 - geractagas,
crecimiento y - de crecimiento | © o " o eficio " |exigencias  del mercado a| colaborador

desarrollo de la
empresa,

y desarrollo.

incursionar para la estrategia a

implementar.
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Verificar los recursos disponibles

11,1 |y estudiar las posibles fuentes de|  Gerente
inversion.
Realizar |dentificar las mejores Priori fividades de | .
BUSQUEDA DE | inversiones que | Inversion que propuestas de no,nzTr activica fS ¢ nvirs(;on Gerente y Obtener
RECURSOS permitan permitael |inversion paraIn The] 11,2 se?un as pr%pL:jes as presenta tas equipo de inversin. a 2da Plan de inversion
FINANCIEROS fortalecer la | crecimientoy | Club café inertnet Z ?S necesidades mas rgentes trabajo artir de’Ia semana de siecutado / Plan de
INVERSIONES EN| empresa, sus [|desarrollo de In] teniendo en cuenta € la empresa. P > Enerode | . jectt
. ) . operacion y de inversion Propuesto
LA integrantes y su | The Club Café | las necesidades a N Colaborador caital extermno 2011
ORGANIZACION actividad Internet. | cubrir y las cuentas a| 11,3 Elaborar actas de responsabilidad elegido P '
comercial. adeudar. para el pago de la inversion (tesorero,
Estar actualizado en temas de
. L Gerente y
11,4 lindicadores econdmicos y
. colaboradores
tecnologicos.
Ganar por lo . . Investigar fechas y concursos de
Presentar menos una | Estar investigando en o Gerente y
; aal | medio local 121 presentacion de propuestas, para equipo de L
PRESENTACION propuestas que p~ropues aa e, medio oga, " lel  fortalecimiento de la . L . mscrlpmon.es.
fortalezcan la | afio la cual se | regional y nacional, B trabajo inscripciones [4ta semana | realizadas/inscripciones
DE PROPUESTAS o , organizacion ,
organizaciona | traduzca en qué concursos se realizadas y | de Febrero | propuestas, propuestas
Y GESTION DE . . . -
RECURSOS entidades | crecimientoy | realizan segunlas [ [Llenar los formularios de[ . ... | Propuestas | 2011 | nhechasipropuestas
publicasy | fortalecimiento| caracteristicas de la " linscripcion planeadas
privadas parala empresa. Presentar propuestas a las
o , , Gerente
organizacion 123 respecitvas entidades.
131 R.eallzar el informe y presentacion Gerente
Final
- Socializar y retroalimentar con el| Gerente
Socializar los . 13,2 : yTet eney
. Realizar la Convocar la equipo de trabajo. equipo de . . i
logros obtenidos socializacion | varticinacion de los Informe final informe final
SOCIALIZACION Y | encuanto alo partcip: Retroalimentar el informe comparativo comparativo sobre
delas actores involucrados o 30 de -
RETROALIMENTA | planteado, por : definitivo con las sobre metas, | . . metas y objetivos-
. lecciones en el proceso, para | 13,4 . . Gerente - diciembre . .
CION DEL parte del . . recomendaciones y sugerencias objetivos, informe final
PROCESO Gerente con el aprendidas y realizar la del Gerente y el equipo de trabajo logros y de 2011 comparativo sobre
. los logros | retroalimentacion del '
equipo de ) - — fracasos. logros y fracasos
. alcanzados informe Estudiar la  posibilidad  de
trabajo. o Gerente y
replantear los  objetivos no :
135 logrados y disefiar un plan para equipo de
g y pian p trabajo

su logro.
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CRONOGRAMA PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO IN THE CLUB CAFE INTERNET

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

AGOSTO

OCTUBRE

NOVIEMBRH

DICIEMBRH

ENERO

FEBRERO

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Obligacién | Actividad

No.

11

Descripcién

socializar la mision y vision, si es
necesario replantearla con el apoyo
del grupo de trabajo y ubicarla en
un lugar visible.

11213|4

112|3|4

112(3]4

112|3|4

112|3|4

11213|4

112|3|4

112(3]4

112|3|4

112|3|4

12

Construir, junto con el equipo de
trabajo las politicas, para el
correcto  funcionamiento de la|
empresa y ubicarlas en un lugar
visible

1,3

Establecer una politica de calidad,
con la participacion de los
colaboradores, que permita a la
empresa tener un mejoramiento
continuo. Ubicarla en un lugar
visible.

14

Plantear un codigo de ética, con
valores corporativos, que propicien
la calidad humana del personal y la|
generacion de un mejor ambiente
laboral.

15

Replantear el organigrama de la
empresa, permitiendo que cada
colaborador identifique laj
importancia de sus funciones
dentro de la misma, y a su vez
logre diferenciar entre roles y
responsabilidades.

1,6

Elaborar un reglamento interno de
trabajo, que permita desarrollar
mas eficientemente las funciones
de los colaboradores.

1,7

Disefiar una escala de sanciones
de acuerdo al reglamento Interno
de Trabajo

1,8

Elaborar y diseflar de forma
estrategica manuales de
funciones, control y
procedimientos.

19

Establecer un cronograma de
reuniones con el equipo de trabajo
para  optimizar  procesos y
resultados periodicos.

1,1,1

Presentar los avances del plan
operativo al grupo de trabajo, con
sus respectivos soportes de forma,
periodica.




GESTION DEL TALENTO HUMANO

2,1

Establecer procesos de
capacitacion e induccion para el
personal que ingrese a la empresa.

2,2

Crear distintivos y uniformes que
de una forma creativa formalicen
la prestacion del servicio.

2,3

Establecer metodos de
comunicacion tanto internos como
externos, que permitan optimizar la
operacion de la empresa.

24

Proveer la dotacion necesaria para
que los colaboradores puedan
llevar a caho sus actividades sin

25

Realizar un estudio de los puestos
de trabajo, que permita determinar
la forma adecuada y sana para el

2,6

Identificar y estructurar el proceso
de contratacion que mas se acoja a
la estructura de la empresa,
permitien  obtener  ventajas
competitivas de personal en cuanto
desempefio laboral.

2,7

Disefiar y documentar el perfil de
cargos con sus funciones 'y

FORMACION

31

identificar  las  capacitaciones
Técnicas necesarias por la
empresa Yy ejecutarlas con el
equipo colaborador

32

identificar  las  capacitaciones
administrativas necesarias por la
empresa Yy ejecutarlas con el
equipo colaborador

33

Charla

34

Asesorias

35

Capacitaciones en
Emprendimiento,por parte de un
profesional especializado.
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PUBLICIDAD

41

Disefiar campafia publicitaria, que
contibuya a  mejorar el
posicionamiento de la marca en el
mercado.

4,2

evaluar y aprobar campafia
publicitaria prpuesta.

43

gjecutar campafia publicitaria.

4.4

Disefiar pagina web, y publicidad
accesible economicamente para In
The Clubenlared

45

Disefiar, elaborar e implementar
material publicitario, tanto en el
punto de venta como en el exterior,
que impulse la imagen corporativa.

4,6

Evaluar, aprobar y ejecutar pagina
web y publicidad propuesta.

4,7

Blsqueda de nuevas estrategias
publicitarias para la organizacion

CONSTITU

CION

LEGA

51

Estudiar la figura juridica y
condiciones de constitucion legal
con que cuenta la empresa en la
actualidad.

52

Charla sobre las normas vigentes
para la constitucion de una
empresa y sus responsabilidades
tributarias.

53

Asesoria, con la ayuda de un
especialista, a In The Club café
Internet, en el tema de manejo de
impuestos, registros, polizas de
seguro 0 a los que haya lugar
segun su actividad.

54

Tomar la decision de continuar o
cambiar de figura juridica. Segin el
conocimiento adquirido

55

Organizar una carpeta de la
organizacion con toda la
informacion legal




Realizarle mantenimiento periodico

6,1 |a los equipos con que se cuenta
para prestar 10 sevicios

62 verificar fechas de licencias de

' sofware y/o programas de computo
Suministrar 'y controlar  los

6,3 |productos de servicio adiconal al

71

cliente

Realizar estudios cada tres meses,
donde se recolecte informacion
sobre las practicas administrativas,
tecnicas y de mercadeo que utiliza
la competencia.

7,2

Visitar empresas de productos o
servicios de buen nombre en la
ciudad y aprender del servicio a
fin.

7,3

Compartir experiencias, planes e
informacion con el equipo de
trabajo.

74

8,1

Ejecutar las mejores practicas
seleccionadas por el Gerente con
la avuda de olaboradores.

Clasificar los servicios 0 productos
que puedan ser ofrecidos a
empresas aliadas.

8,2

Identificar la  viabilidad de
diversificar los servicos ofrecidos y
de implementar la venta de nuevos
productos.

83

Estudiar la viabilidad de expandir
el mercado y la apertura de nuevos
puntos de servicio.

70



10

11

12

controlar y verificar la informacion

9,1 .
recolectada en proceos anteriores.
9.2 Investigar posibles nichos de
' mercado el cual reforzar
Realizar las cotizaciones y la
negociacion con los proveedores
93 segun  las  necesidades vy
' exigencias del mercado a
incursionar para la estrategia a
implementar.
Verificar los recursos disponibles y
10,1 |estudiar las posibles fuentes de
inversion.

102 Priorizar actividades de Inversion
' segun las propuestas presentadas
103 Elaborar actas del respgnsabilidad

' para el pago de la inversion
Estar actualizado en temas de
104 findicadores €conomicos y
Investigar fechas y concursos de
presentacion de propuestas, para
11,1 e
el fortalecimineto de la
organizacion
112 !_Iengr N los  formularios de
inscripcion
Presentar propuestas a las
11,3

121

respecitvas entidades.

Realizar el informe y presentacion
Final

12,2

Socializar y retroalimentar con el
equipo de trabajo.

12,3

Retroalimentar el informe definitivo
con las recomendaciones vy
sugerencias del Gerente y el
equipo de trabajo.

12,4

Estudiar la  posibilidad de
replantear los objetivos no logrados
y disefiar un plan para su logro.

71



