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Editorial

La Revista Gestion y Gerencia cierra la edicion 2010 con la publicacion de este
ejemplar No. 3 del Volumen 4. Satisface la aceptacion entre los investigadores
que la han valorada, pues la demanda de someter sus articulos a nuestra
revista ha ido en aumento a pesar del corto tiempo de aparicion. Se ha tratado
de dar respuesta oportuna, sin embargo el proceso de arbitraje siempre
consume valioso tiempo que puede poner ansiosos a los que esperan las
respuestas. Nuestro propdsito es apoyar la generacion de conocimientos
plasmado en los articulos y realizar la difusiéon con la eficiencia y calidad
esperada, de manera que la pluralidad de pensamientos e ideas y la excelente
calidad enlos articulos que se presentan puedan servir de apoyo a los usuarios
que la consultan. Muestra de ello, es su inclusién en el indice Latindex.

En este numero se seleccionaron cuatro articulos que fueron presentados en el
Il Seminario ALTEC 2010 (Asociacion Iberoamericana de Gestidon Tecnoldgica)
edicion Venezuela realizado en nuestra ciudad, Barquisimeto, con apoyo de la
Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado (UCLA) y LOCTI.

El primero, es del autor Alberto Chassaigne quien expone la experiencia de la
Fundaciéon DANAC en los ensayos de mejoramiento para lograr los mejores
hibridos experimentales. Expone en qué consistié la metodologia y los
ensayos de los dos hibridos Danac-223 y Danac 842 de grano blanco que
fueron promovidos a la producciéon de semillas a nivel comercial, una vez
obtenida la elegibilidad del SENASEM. Sefala la experiencia, pues confirma
que esta estrategia permite obtener datos a una escala significativa tanto para
investigadores como para agricultores, a la vez que se promueve el
intercambio de saberes con los usuarios de las tecnologias. Sefiala que con
esta experiencia se espera a mediano plazo aumentar la adopcion de las
semillas hibridas mejoradas por Fundacién Danac.

Seguidamente, encontramos la contribucién de Carmen B. Barrera y Elsa Petit.
Describen el estilo de gestion tecnologica en los servicios de tecnologia de
informaciéon en la Unidad de Automatizacién, Informatica y
Telecomunicaciones (AIT) de Petroleos de Venezuela Sociedad Andénima
Exploracion y Produccion Occidente. Identifican las principales actividades y
los factores influyentes en los procesos de gestion tecnoldgica (GT) para asi
poder determinar si sus caracteristicas se acercan a algun patron o modelo
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tedrico de GT. Este estudio de caso, con analisis de variable en profundidad,
presenta algunos resultados destacando la importancia de la capacidad
organizacional en la generacién y creacion de competencias para promover el
cambio y la innovacion. Proponen a PDVSA implementar nuevas practicas
organizacionales para promover el desarrollo tecnolégico de AlT.

El tercer articulo lo presentan Livia J. Vielma y Andrés Munioz M., en el cual
analizan a la educacion como servicio, con énfasis en la gestién administrativa
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion (MPPpE) y la incidencia de
los hechos politicos-histéricos de los modelos de administracion publica.
Presenta una propuesta para concretar la gestién administrativa de calidad
con la creacion de una Unidad de Evaluacion de la Calidad de los Servicios de
la gestién administrativa del MPPpE.

Beatriz Carvajal nos plantea una interpretacion de los constructos co-
inspiracion, y coo-petencia, como supuestos tedricos que puestos en practica
pueden ser palancas para potenciar la inter y transdisciplinariedad en la
gestion del conocimiento y asi fomentar la innovacién en organizaciones.
Consideraque las rupturas y cambios profundos que se expresan en el ambito
politico, social y tecnolégico reclaman un nuevo discurso. Propone aplicar un
enfoque gestaltico, inter y transdisciplinario en la gestién del conocimiento en
tres acciones fundamentales para la movilizacion de las redes sociales: a) la
competencia, b) la cooperaciény c) la co-inspiracion.

Finalmente, se presenta la conferencia de Simén Parisca sobre innovacion
cuyo proposito fue disertar acerca de la gestion sobre el referido punto y
examinar la necesidad de innovar sobre la gerencia.

Para cerrar este afo expresamos nuestro agradecimiento a todos los
colaboradores.

Concetta Esposito de Diaz
Directora
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“La verdadera relacion entre el pensar y el ser es ésta: el ser es
sujeto y el pensar predicado. El pensar proviene del ser, no el ser
delpensar”

Georg Wilhelm Friedrich (HEGEL) (1770- 1831)
Filésofo aleman
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EVALUACION DE HIBRIDOS EXPERIMENTALES DE
MAIZ EN FINCAS DE AGRICULTORES: ESTRATEGIA DE
FUNDACION DANAC PARA AUMENTAR LA
ADOPCION DE CULTIVARES MEJORADOS

Alberto Chassaigne

Ingeniero Agrénomo, Fundacién para la Investigacion Agricola Danac. alberto.chassaigne@danac.org.ve

RESUMEN

En Venezuela se siembra mas del 95% del cultivo de maiz con semillas hibridas. Los
granos cosechados son procesados para elaborar harina precocida y, en menor
proporcion, para alimentos balanceados para animales. Fundacion Danac, desde el
afno 1986, realiza mejoramiento genético para obtener hibridos mejorados de maiz
que, mediante acuerdos con empresas y cooperativas multiplicadoras de semillas,
puedan ser adoptados por los agricultores. Por afios, la investigacion de Danac se
realizo principalmente en campos experimentales. Asi, los ensayos de mejoramiento,
conjuntamente con los Ensayos Regionales Uniformes conducidos por el Servicio
Nacional de Semillas (SENASEM), proveian los datos con los cuales se decidia
cudles hibridos se ofrecian a los semilleristas para su multiplicacion. Como una
estrategia para aumentar la adopcién de los cultivares mejorados, en el afio 2008 se
inicié un programa de desarrollo de hibridos, que contempla la siembra, manejo y
cosecha de ensayos de los mejores hibridos experimentales, por los agricultores, en
sus propias fincas a una escala semicomercial. La metodologia consiste en
suministrar las semillas experimentales para la siembra de los ensayos y hacer
seguimiento de los mismos hasta su cosecha, a fin de obtener datos confiables. Los
ensayos, llamados lado a lado, consisten en franjas desde 8 a 24 hileras de al menos
100 m de largo por cada hibrido. Luego de aplicar la metodologia, los dos hibridos
Danac-223 y Danac 842 de grano blanco fueron promovidos a la produccion de
semillas a nivel comercial, una vez obtenida la elegibilidad del SENASEM,
descartandose el Danac 316. Ademas, se obtuvo informacion relevante sobre
manejo agronémico, como la poblacién idonea de plantas por hectareay la tolerancia
a cosechas tardias del Danac-223 sin que ocurra acame, lo que es relevante para el
estado Guarico donde generalmente el maiz se cosecha tardiamente. La experiencia
ha confirmado que esta estrategia permite obtener datos a una escala significativa
tanto para investigadores como para agricultores, a la vez que se promueve el
intercambio de saberes con los usuarios de las tecnologias. Se espera asi a mediano
plazo aumentar la adopcion de las semillas hibridas mejoradas por Fundacion
Danac.

Palabras clave: Mejoramiento participativo, desarrollo de tecnologia, hibridos de
maiz, manejo agronémico.
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EVALUATION OF EXPERIMENTAL MAIZE HYBRIDS IN
COMMERCIAL FIELDS: STRATEGY OF FUNDACION DANAC TO
INCREASE THE ADOPTION OF IMPROVED CULTIVARS

Alberto Chassaigne

Ingeniero Agrénomo, Fundacion para la Investigacion Agricola Danac. alberto.chassaigne@danac.org.ve

ABSTRACT

In Venezuela, more than 95% of the maize area is sowed with hybrid seeds. Most
harvested grains are processed for elaborating precooked flour and, in smaller proportion,
for balanced feed for animals. Fundacion Danac, since 1986, works on genetic
improvement to obtain improved maize hybrids. Seeds of these improved cultivars become
available to farmers, once Fundacién Danac makes technological transfer agreements
with seeds companies and cooperatives. Formerly, Danac maize breeding program relied
exclusively on data obtained in small plots of experimental fields. Also, regional uniform
tests, lead by the National Seeds Service (SENASEM), provided data to decide which
hybrids would be offered to the seeds companies for their multiplication. As a strategy to
increase the adoption of Danac maize hybrids, in 2008, a program of hybrids development
began, consisting in sowing, managing, and harvesting field tests, establish and manage
by the farmers themselves, at a commercial scale. The methodology consists in providing
the experimental seeds to farmers, assuring the right set up of the field trials. The tests,
called side by side, consist in 8 to 24 rows strips of each hybrid, at least 100 m long. Each
side by side trial generally covers an area from one to four hectares, including experimental
and check cultivars. Danac follows up the performance of the hybrids until harvest, in order
to get relevant information for cultivars characterization under commercial farms
conditions. During the rainy season of 2008, two experimental hybrids were evaluated.
These were Danac-223 of white grains, and Danac-316 of yellow grains. That year, a total
of 44 side by side trials were planted at the main maize growing states of the country. In
2009, Danac-223 was evaluated for a second year, and another white grained hybrid,
Danac-842, was included in the trials in 53 farms in four maize growing states. The results
obtained with Danac-316 in 2008 were key to discard it, for not fulfilling farmer's
expectations in grain yield and general aspect of the plants. Both white grained hybrids
were accepted by the farmers, and they were promoted to the certified seeds production
process in agreement with seeds companies. Also, relevant information was obtained on
agronomic management, like the suitable plant population of each hybrid, and the
tolerance to lodging due to delayed harvest of the Danac-223 hybrid. The experience has
demonstrated that Danac’s strategy allows collecting more valuable data at a significant
scale for researchers and farmers. Simultaneously, the strategy offers opportunities to
interchange knowledge among researchers and farmers. It is expected, ata medium term,
toincrease the adoption of the hybrid seeds obtained by Danac Foundation..

Key words: Participative breeding, development of technology, maize hybrids, agronomic
management.
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AVALIACAO DE HIBRIDOS EXPERIMENTAIS DE MILHO EM
FAZENDA DE AGRICULTORES: ESTRATEGIA DA FUNDACAO
DANAC PARA AUMENTAR A ADOCAO DE CULTIVARES
MELHORADOS

Alberto Chassaigne

Ingeniero Agrénomo, Fundacion para la Investigacion Agricola Danac. alberto.chassaigne@danac.org.ve

RESUMO

Na Venezuela, mais de 95% utiliza sementes hibridas de milho. Os gréos colhidos s&o
processados para produzir farinha pré-cozida e, em menor medida, para a alimentagéao
animal. Fundagéo Danac, desde 1986, faz melhoramento genético para desenvolvimento
de hibridos de milho através de acordos com empresas e cooperativas com
multiplicadores de sementes, podem ser adotados pelos agricultores. Durante anos, a
pesquisa de DANAC foi conduzida exclusivamente em parcelas pequenas em campos
experimentais. Estes testes e os resultados obtidos nos Ensaios Regionais Uniformes
realizados pelo Servico Nacional de Sementes (SENASEM) forneceram os dados que
decidiram os hibridos que eram oferecidos aos produtores para se multiplicar. Como uma
estratégia para aumentar a adogado de cultivares melhorados em 2008, iniciou um
programa de desenvolvimento de hibridos, que inclui o plantio, manejo e colheita dos
ensaios dos melhores hibridos experimentais pelos agricultores em suas propriedades em
experimentos semi-comercial. A metodologia consiste em fornecer sementes para o
plantio experimental e acompanha-los até a colheita, a fim de obter dados fiaveis. Os
ensaios, chamado lado a lado, estao composto de faixas de 8-24 fileiras de pelo menos
100 m de comprimento para cada hibrido. Os testes normalmente cobrem uma area de
quatro hectares, intercalados no plantio comercial do agricultor. Durante a estagéo
chuvosa de 2008 foi avaliado o hibrido DANAC-223, graos brancos, e o hibrido DANAC-
316, grédo amarelo. Os Ensaios foram estabelecidos em 44 fazendas em todo o pais. Ja
para 2009, o hibrido DANAC-223 foi plantado novamente e o hibrido DANAC-842 gréos
brancos em 53 fazendas em quatro estados. Os resultados obtidos com o hibrido DANAC-
316 foram fundamentais para descarta-lho por incumprimento das exigéncias na
produtividade de gréos e aparéncia da planta por parte dos agricultores. Os dois hibridos
branco, aceitado pelos agricultores, foram promovidos para a producdo de sementes
comercialmente. Além disso, as informagdes foram relevantes para o manejo agronémico,
tais como a populagéo ideal de plantas por hectare e tolerancia a colheita tardia de
DANAC-223, sem acamamento. A experiéncia confirma que a estratégia fornece dados
em uma escala significativa para os dois pesquisadores e agricultores. Ao mesmo tempo,
promove o intercambio de conhecimentos com usuarios de tecnologias. Entao é esperado
em médio prazo, aumentar a adogao de sementes hibridas melhorada pela Fundagao
DANAC.

Palavras chave: Melhoramento participativo, desenvolvimento da tecnologia, hibridos de
milho, manejo agronémico.
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Introduccién

En Venezuela el maiz forma parte importante de su tradicion agroalimentaria.
Para el afo 2007 existio una disponibilidad de 42kg. de maiz por persona al
afo, dentro de las cuales 38kg. eran de harina precocida, con la cual se
preparan las arepas. Para ese afo la harina precocida de maiz ocup6 el primer
lugar en cuanto al aporte energético a la poblacién y el segundo en el aporte de
proteinas totales, luego de las carnes de pollo y gallina (INN, 2010). En el afio
2009, la harina precocida de maiz fue adquirida en el 95% de los hogares
venezolanos (INE, 2010).

En el ciclo de lluvias del afio 2009, la produccién de maiz en Venezuela fue de
2.281.931 toneladas, obtenidas en 771.086 ha. distribuidas entre maices de
grano blanco y amarillo, en 64 y 36% respectivamente (lzarra, 2010). De
acuerdo a estos datos, el rendimiento en grano promedio para el afio 2009 se
ubico en 2.959 kg/ha, siendo el mas bajo desde el afio 1998. Esta disminucion
del rendimiento fue producto del déficit hidrico sufrido por el maiz, al reducirse
la precipitacion por efecto del fendmeno El Nifio.

En Venezuela se siembra mas del 95% del cultivo de maiz con semillas
hibridas, los altos costos de produccion obligan al productor a lograr
rentabilidad en el cultivo a través de una mayor productividad, por lo que éstos
demandan cultivares que tengan alto potencial genético de rendimiento y
muestren adaptabilidad a las condiciones ambientales donde sera explotado
comercialmente el cultivo. En consecuencia, el éxito de cualquier genotipo
depende no sdlo de su buen comportamiento con relacion al rendimientoy a la
tolerancia que muestre a las principales plagas, sino ademas, del desempeno
que muestre en los diferentes ambientes donde sea probado. (Garcia, et al.
2009). Cada ano las instituciones dedicadas a la obtencion de cultivares de
maiz, tienen el reto de generar nuevas combinaciones hibridas, que superen el
comportamiento de las que se encuentran disponibles en el mercado y sean
estables en su rendimiento en grano.

Fundacién Danac, desde el afio 1986, realiza mejoramiento genético para
obtener hibridos mejorados de maiz que, mediante acuerdos con empresas y
cooperativas multiplicadoras de semillas, puedan ser adoptados por los
agricultores. Luego de seleccionar las combinaciones hibridas mas
promisorias en ensayos preliminares y avanzados, seis a ocho hibridos son
evaluados en ensayo élites en seis localidades del pais. Los dos mejores
hibridos son evaluados en los Ensayos Regionales Uniformes (ERUSs)

CHASSAIGNE, Alberto ji
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conducidos por el Servicio Nacional de Semillas (SENASEM). En estas
pruebas las parcelas experimentales consisten en un par de hileras de cinco
metros de largo, con cuatro repeticiones y con un manejo agronémico intenso
que permita expresar el maximo potencial genético de los hibridos evaluados.
Asi, los ensayos de mejoramiento, conjuntamente con los ERUs proveian los
datos con los cuales se decidia cuales hibridos se ofrecian a los semilleristas
para su multiplicacion y posterior comercializacion.

El éxito de un programa de mejoramiento genético de maiz en Venezuela,
puede ser medido en funcién de la cantidad de hibridos que logren superar el
promedio del rendimiento en grano, de los genotipos que compiten en los
ERUs y por lo tanto logren la certificacién del SENASEM. Sin embargo, si su
semilla no es adoptada por los agricultores no se logra que los productos de la
investigacion se conviertan efectivamente en una innovacion. El objetivo del
estudio consiste en Generar y aplicar en Fundacion Danac una nueva
estrategia de evaluacion de hibridos experimentales de maiz, que permita
mejorar su adopcién por los agricultores.

Metodologia

Parcelas experimentales versus nueva estrategia.

Para generar una nueva estrategia, en primer lugar, fue necesario identificar
las debilidades del sistema de seleccion de hibridos de maiz y la efectiva
transferencia de los hibridos mejorados a los agricultores. Se determiné que la
seleccion de los hibridos se basaba exclusivamente en la informacion
proveniente de parcelas experimentales pequefas. Se establecié un comité de
trabajo integrado por gerentes, investigadores, técnicos de investigacion y de
produccion de semillas y se contd con el asesoramiento de expertos en el area
de desarrollo de hibridos de maiz.

Una vezidentificadas las limitaciones se siguen las siguientes estrategias:

Seleccién de agricultores cooperadores:

Con la finalidad de mejorar las evaluaciones de los hibridos experimentales
que ingresan a ERUs y conocer practicas de manejo que permitan expresar su
potencial genético, a una escala semicomercial en campos conducidos por los
propios agricultores, en el afio 2008 se realizaron en los principales estados
maiceros (Barinas, Portuguesa, Yaracuy y Guarico), reuniones con
representantes de las principales asociaciones de productores agricolas

KIMICHASSAIGNE, Alberto
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(ASOPRAI,ANCA, ASOPORTUGUESA, PAI,ASOPRUATYyAMYGA)'y de una
casa comercializadora de insumos agricolas (AGROISLENA), para conocer la
disponibilidad de agricultores agremiados dispuestos a probar nuevas
tecnologias de Fundacion Danac.

Con los técnicos agricolas de cada una de las asociaciones, se visitaron los
agricultores y se preseleccionaron aquellos con mejor disposicion para realizar
las pruebas. Se consider6 ademas la disponibilidad de adecuadas vias de
acceso a las fincas y lotes factibles de realizar visitas frecuentes, para hacerle
el seguimiento al comportamiento de los hibridos.

Parcelas lado alado:

Una vez seleccionados los agricultores, se entregd semillas de los hibridos
experimentales antes de la siembra en cada finca. En general, los ensayos
establecidos en los afios 2008 y 2009, consistieron en franjas de ocho a 24
hileras de ancho y al menos 100 metros de largo para cada uno de los hibridos
experimentales. Las siembras se efectuaron intercaladas con el hibrido
comercial que sembraba el agricultor, para cubrir un area de una a cuatro
hectéreas.

La superficie sembrada estuvo en funcion de la cantidad de semilla disponible y
del tamario y forma del lote dispuesto por el agricultor para la prueba. Durante
la siembra, personal de Fundacion Danac se encargaba de realizar los
cambios de las semillas, limpiando completamente las tolvas de la sembradora
y colocando la semilla correspondiente. En algunas oportunidades y debido a
que se realizaron siembras simultaneas, los agricultores con experiencia en la
realizacion de pruebas lado a lado, hicieron la siembra y cambios de semilla,
identificando en el campo cada hibrido sembrado.

En el ano 2008 se evaluo el hibrido Danac-223, de grano blanco, y el hibrido
Danac-316, de grano amarillo, debido a las diferencias en el color de sus
granos no coincidieron ambos hibridos en una misma finca. Mientras que en el
afo 2009, se sembré nuevamente el hibrido Danac-223 y el hibrido de grano
blanco Danac-842.

El manejo agronémico de las parcelas lado a lado, fue el mismo que cada
agricultor decidié hacerle a sus lotes comerciales.

Caracteristicas evaluadas:
En cada unadelas parcelas lado a lado se registraron las siguientes variables:

CHASSAIGNE, Alberto jiY
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- Dias a Floracion (dias a partir de la siembra hasta que se emite polen y los
estigmas son visibles).

-Altura de plantay de insercién de las mazorcas en centimetros.

- Cobertura de mazorca (% de plantas con las mazorcas mal cubiertas por las
espatas).

- Mazorcas podridas (%).

- Respuesta a enfermedades (Escala 1-5).

- Tolerancia al Acame (%).

- Prolificidad (indice calculado por el nimero de mazorcas entre el nimero de
plantas).

-Aspecto de plantay mazorca (Escala 1-5).

- Rendimiento de Endospermo (% de rendimiento en harina del endospermo de
los granos, se analiza en laboratorio).

- Caracteristicas fisico - sanitarias del grano (se determina en laboratorio).

- Rendimiento en grano (kg ha™ ajustado al 12 % de humedad): se pesa el total
de grano de cada parcela utilizando una tolva-bascula y se divide entre el area
medida con un receptor GPS (Sistema de Posicionamiento Global por sus
siglas eninglés).

Muestreo

Exceptuando el rendimiento en grano, el cual se calculé al final de la prueba y
con la totalidad de la cosecha de la misma, las otras caracteristicas fueron
medidas en varios puntos de muestreo.

La ubicacién de los puntos de muestreo se realizé en funcion del tamafo y
forma de las parcelas, ubicando con receptor GPS (marca Garmin, modelo
76CSx) al menos diez puntos equidistantes. En cada punto se delimitaron
cinco metros lineales y se midieron durante el ciclo del cultivo, las variables
antesindicas a las plantas ahi presentes.

Promocion de los hibridos

Para divulgar de forma directa los resultados de la investigacién en fincas de
agricultores, se realizaron giras demostrativas, para las cuales se invitaron
agricultores y técnicos de las diversas asociaciones de productores, a evaluar
el comportamiento de los hibridos en las parcelas lado a lado, cuando el maiz
se encontraba en su fase de jojoto (entre 80 y 90 dias después de la siembra).
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En estas giras se trasportaron los participantes a tres fincas ubicadas en tres
pisos altitudinales del estado Portuguesa, para que compararan el
comportamiento de los hibridos entre si y los efectos de las variaciones del
ambiente y de manejo agronémico.

Durante el recorrido se registraron las opiniones y observaciones de los
participantes, consultando cudles eran las caracteristicas que deberia tener el
maiz para su region. Otra modalidad de promocion fue los dias de campo
(realizados en ambos afios), para lo cual se convocaron a técnicos y
agricultores a evaluar el comportamiento de hibridos de Fundacion Danac y
otras casas semilleristas, en parcelas lado alado ubicadas en fincas del estado
Portuguesa.

Durante el dia de campo se realizé la cosecha mecanizada de los hibridos a los
125 a 135 dias después de la siembra, y se cuantifico el peso de sus granos en
una tolva-bascula. Durante la actividad se registraron los criterios de seleccion
del mejor hibrido para esta fase final del cultivo.

Tanto en las giras demostrativas como en los dias de campo, se realizaron
charlas informativas de las actividades que realiza Fundacion Danac, de su
programa de mejoramiento genético de maiz y las bondades de los hibridos
que se promocionaron, y paralelamente se distribuyeron tripticos con las
caracteristicas de los hibridos e informacion sobre cémo adquirir su semilla.

Resultados

Parcelas experimentales versus nueva estrategia

Las reuniones entre el personal de Fundacién Danac y el asesor, permitieron
establecerlas siguientes debilidades:

- La informacion obtenida en campos experimentales se divulgaba
generalmente en trabajos cientificos y en informes para el SENASEM, a los
cuales no tienen acceso los agricultores.

- El manejo intensivo y uniforme de las pruebas experimentales tradicionales,
con aplicacion de fertilizantes e insecticidas segun lo requerido por el cultivo,
no permite conocer su comportamiento bajo otros manejos agronémicos con
déficit o excesos en la aplicacién de dichos insumos, como es posible que
ocurra en campos de agricultores. Igualmente, condiciones como la cosecha
retrasada no son comunes en campos experimentales manejados por los
investigadores.

- El tamafo de las parcelas experimentales en los ensayos tradicionales,
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implica la proximidad fisica de diferentes hibridos en parcelas pequefias. Esta
condicién puede enmascarar problemas de coincidencia en floracion, ya que si
no hay sincronia de polen y évulos no habra un buen llenado de granos. Asi, en
parcelas pequefias, un hibrido préximo puede polinizar a otro cercano y por
tanto, no permitiria identificar fallas de llenado de grano, que pudiesen ocurrir si
el hibrido es sembrado sin otro hibrido vecino cercano, en campos sembrados
por los agricultores. Con la nueva estrategia de evaluacion, los ensayos
proveen informacion adecuada para conocer la producciéon de granos en los
hibridos experimentales.

Seleccién de agricultores cooperadores:

En el afio 2008 luego de realizar visitas con los técnicos de las distintas
asociaciones, se preseleccionaron la cantidad de agricultores que se muestran
en el cuadro 1. En ese mismo cuadro se muestra que en cinco fincas no se llegd
a concretar la siembra, debido a fechas simultaneas. En 27 de las fincas
sembradas, el personal de Fundacion Danac no estuvo presente durante la
cosecha, debido a que coincidieron en las fechas y se contaba con una sola
tolva-bascula y los datos de las cosechas obtenidos por los agricultores no
fueron precisos, ya que indicaban el nUmero de tolvas cosechadas y no el peso
total obtenido en las parcelas lado a lado, por lo tanto dichas fincas fueron
descartadas para la determinacion del rendimiento en grano.

Cuadro 1. Numero de agricultores preseleccionados, numero de fincas
sembradas y cosechadas con parcelas lado a lado con hibridos de Fundacién
Danacen elano 2008.

ASOCIACION ESTADO N° agricgltores N° Fincas N° Fincas Qqsechadas
Preseleccionados sembradas | con Supervision Danac
ASOPRAI Barinas 4 4 0
ANCA Portuguesa 8 8 3
ASOPORTUGUESA Portuguesa 10 9 8
PAI Portuguesa 3 3 0
ASOPRUAT Portuguesa 3 3 2
AGROISLENA Yaracuy 12 10 2
AMYGA Guarico 7 5 1
ASOMA Guarico 2 2 1
TOTAL 49 44 17
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En el afio 2009, se repitieron 32 de las fincas sembradas en el afio anterior. En
estas fincas no fue necesaria la presencia de técnicos de las asociaciones y se
establecio contacto directo con los agricultores, mientras que en las nuevas
fincas existia un conocimiento previo de la experiencia, producto de la
divulgacion realizada en el 2008. La finca de Urachiche estado Yaracuy con el
mayor rendimiento en el 2008, fue nuevamente sembrada en el 2009, pero bajo
la administracion de la Corporacion Venezolana Agraria (CVA).

En el cuadro 2 se muestra que todas las fincas preseleccionadas fueron
sembradas, ya que para el afio 2009 se dispuso de la semilla a tiempo y un mes
antes de la siembra ya estaba distribuida en las fincas; por otro lado, los
operadores de las sembradoras tenian el conocimiento de los cambios de
semilla.

Con lafinalidad de disminuir la cantidad de fincas sin medicién del rendimiento
en grano, en el afio 2009 se contd con la tolva-bascula y con una balanza
portatii pesa ejes, lo que permitié realizar cosechas en dos fincas
simultaneamente. Sin embargo, en el cuadro 2 se observa que a pesar de ser
mayor el numero de fincas sembradas, disminuyd el niumero de fincas
cosechadas; esto fue debido al déficit hidrico sufrido por el maiz, producto de la
disminucién de las precipitaciones por efecto del fenémeno El Nifio, es cual
afectd atodo el pais.

Cuadro 2. Numero de agricultores preseleccionados, numero de fincas
sembradas y cosechadas con parcelas lado a lado con hibridos de Fundacién
Danacen el afio 2009.

ASOCIRCION | ESTADO | 51l ST | sombracns | Supeneion Darme
ASOPRAI Barinas 7 7 0
ANCA Portuguesa 7 7 0
ASOPORTUGUESA Portuguesa 27 27 10
PAI Portuguesa 4 4 0
ASOPRUAT Portuguesa 4 4 1
AGROISLENA Yaracuy 8 8 0
CVA Yaracuy 1 1 0
AMYGA Guarico 2 2 0
ASOPRAI Barinas 7 7 0
TOTAL 53 53 11
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Parcelas lado alado:

En las 44 fincas sembradas en el afio 2008, se realiz6 el seguimiento de los
hibridos y se evaluaron las caracteristicas antes indicadas, siendo los dias a
floracion la variable con mayor estabilidad, mostrando para cada hibrido un
maximo de dos dias de diferencia entre las fincas observadas, mientras que la
altura de planta y mazorca mostré la mayor variacion, llegando a 50 cm de
diferencia para el hibrido Danac-223 entre la localidad Las Mercedes estado
Guarico y Urachiche estado Yaracuy, considerada la primera como ambiente
desfavorable y la segunda como favorable para el cultivo.

De las 17 fincas en donde se cuantificé con precision el peso de los granos
cosechados y la superficie ocupada por cada hibrido, se obtuvo el rendimiento
en grano ajustado al 12% de humedad. En el hibrido Danac-223 la variacion en
rendimiento fue de 4.350 kg ha™ entre Las Mercedes y Urachiche, por lo que las
condiciones ambientales que afectaron la altura de las plantas también
repercutieron en el rendimiento en grano. Garcia et al. (2009) evaluaron nueve
cultivares de maiz en ocho localidades de Venezuela e indicaron que las
diferencias en el comportamiento de genotipos de maiz medido a través del
rendimiento en grano, varié en funcién de la condicién ambiental presente en
cada localidad. Por tanto, la estrategia de evaluar los hibridos experimentales
de Fundacién Danac en la mayor cantidad de ambientes y manejos posibles,
permitird determinar su estabilidad en cuanto al rendimiento en grano y las
otras variables de interés.

El hibrido Danac-316 no expresé un rendimiento en grano competitivo con los
otros hibridos de grano amarillo participantes en las parcelas lado a lado.

En las 53 fincas sembradas con parcelas lado a lado en el 2009, sdlo se
llegaron a evaluar las variables agronémicas en 11 de ellas en el estado
Portuguesa, ya que la sequia ocurrida en los meses de mayo y junio provoco la
muerte de las plantas. En el 62,5% de las parcelas cosechadas, los hibridos
Danac-223 y Danac-842 obtuvieron un rendimiento en grano superior a los
hibridos comerciales sembrados por los agricultores.

Aun cuando en los afnos 2008 y 2009 se repitieron fincas y por consiguiente
localidades, los mejores sitios de un afo no lo fueron para el siguiente. Garcia
etal. (2009) indican que “el que se use una misma localidad en diferentes afos
o incluso en diferentes épocas de un mismo afio, no implica que se esté
utilizando el mismo ambiente de evaluacion, puesto que aun cuando las
condiciones edaficas puedan ser las mismas de un afo para otro,
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las diferencias climaticas entre afos o épocas pueden ser relevantes”. La
estrategia de repetir fincas conocidas permitié agilizar el proceso de siembra
debido al conocimiento previo de los operadores y a la no dependencia de
técnicos de las asociaciones para hacer contacto con los agricultores, ademas
permitié evaluar los hibridos en un ambiente diferente ain cuando se realizé la
evaluacién en una misma finca de un afo al otro.

Promocion de los hibridos:

En las giras demostrativas de ambos afios, participaron 93 agricultores y
técnicos del estado Portuguesa (figura 1). Luego de observar los hibridos de
Fundacién Danac en las tres localidades, los agricultores se comprometieron a
sembrar y evaluar en el siguiente ciclo de lluvias los hibridos en sus parcelas,
ya que estaban convencidos de tener un competitivo rendimiento potencial.

- . -

> " .

igra 1. Participantes de la Gira Demostrativa del afio 2009.

En los dias de campo de los afios 2008 y 2009 asistieron un total de 276
agricultores y técnicos del estado Portuguesa, en ambos eventos los hibridos
de Fundacion Danac estuvieron entre los tres primeros lugares de rendimiento
en grano, comparado con hibridos comerciales de casas semilleristas,
sembrados bajo las mismas condiciones. Esta experiencia permitié concretar
compromisos de adquisicién de semilla por parte de una importante asociaciéon
de productores de dicho estado (figura 2).
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Figura 2. Tolva-bascula pesando el grano durante la cosecha de parcelas
lado a lado, en Dia de Campo en Turén estado Portuguesa el 6 de octubre
de 2009.

En ambas actividades, los criterios de seleccion del mejor hibrido, de acuerdo a
lo expresado por los participantes se resumen en:

- Mazorcas grandes, uniformes y completamente llenas.

- Tolerancia a altas poblaciones de plantas.

- Mazorcas bien cubiertas por sus bracteas.

- Tolerancia a plagas y enfermedades.

- Minima caida de plantas (acame) asociado a tallos vigorosos.

- Sanidad de granos en la cosecha.

- Tallo aun verde cuando la mazorca esté seca.

Las variaciones en el manejo agrondmico en las fincas permitieron determinar
que el hibrido Danac-223 tolera poblaciones superiores a las 90.000 plantas
hectarea pero menores a las 110.000. Es de hacer notar que en el estado
Guarico la cosecha se prolongé por mayor tiempo que en el estado Portuguesa
y Yaracuy; Danac223 es mas precoz que otros hibridos de empresas
multinacionales y sin embargo no mostré acame, aun cuando fue cosechado
luego de los 145 dias después de la siembra. Por otro lado, el comportamiento
agronémico mostrado por el hibrido Danac-842 en el afio 2009, permitié su
seleccién por parte de los participantes.
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Los hibridos Danac.223 y Danac-842 fueron evaluados en los ERUs del
SENASEM en los afios 2008 y 2009. Por los resultados obtenidos, se alcanzo
oficialmente su elegibilidad para la produccién de semillas en el afio 2010. Asi,
con base a los resultados de los ERUs, los resultados de las parcelas lado a
lado y el intercambio de saberes con los usuarios de las tecnologias en las
actividades de promocion, permitieron promoverlos a la produccion de semillas
anivel comercial.

El hibrido de grano amarillo Danac-316, fue evaluado en el afio 2007 y 2008 en
ERUs del SENASEM y cumplid con los requerimientos de organismo oficial
para iniciar la produccion de su semilla. Sin embargo, en las parcelas lado a
lado del afio 2008, se mostré un comportamiento agronémico y un rendimiento
en grano no competitivo con hibridos comerciales y los agricultores y técnicos
que lo observaron en la gira demostrativa, indicaron que no lo seleccionaban
como un buen hibrido de acuerdo a sus criterios de clasificacion. Por estas
razones, Fundacién Danac descartdé dicho hibrido para su produccion y
comercializacion.

Parte de la nueva estrategia de Fundacién Danac para mejorar la adopcion de
sus hibridos consistio en incluir en la seleccién la participacion de los usuarios
de la tecnologia, lo que hace parte del mejoramiento participativo. El
mejoramiento participativo es una nueva vertiente del mejoramiento genético
vegetal donde uno de los ingredientes fundamentales es la inclusion
sistematica de los conocimientos, habilidades, experiencias, practicas y
preferencia de los agricultores (Consultive Group on International Agricultural
Research, 1999). Toledo, Arcanjo, Torres, Lourenco y Candido (2006)
concluyen que el mejoramiento participativo es eficiente y ayudo a incrementar
la productividad y en la adaptacion de las variedades Eldorado y Fortaleza, en
ambiente con manejo organico.

Valdivia, Caro, Ortiz, Betancourt, Ortega, Vidaly Espinosa (2007) indican que
la decidida participacion de los agricultores en el proceso de seleccion fue
importante para el éxito de su programa de investigacion participativa. La
estrategia de Fundacion Danac concierta con experiencias similares
reportadas por otros investigadores (Aragén, Taba, Diaz, Castro y Hernandez,
2000; Ceccarelliy Grando, 2007).
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Conclusiones

La evaluaciéon de hibridos experimentales de maiz en Ensayos Regionales
Uniformes del SENASEM, simultaneamente con su evaluacion en parcelas
lado a lado y el intercambio de saberes con los usuarios de las tecnologias en
las actividades de promocion, permitieron obtener y aplicar una nueva
estrategia que mejora la posibilidad de adopciéon de hibridos de maiz de
Fundacién Danac por los agricultores.

La estrategia de evaluar los hibridos experimentales de Fundacién Danacenla
mayor cantidad de ambientes y manejos posibles, permite determinar de
manera mas confiable el rendimiento en grano y otras caracteristicas de
interés.

La estrategia de repetir fincas conocidas permitié agilizar el proceso de
siembra debido al conocimiento previo de los operadores y a la no
dependencia de técnicos de las asociaciones para hacer contacto con los
agricultores, ademas permitié evaluar los hibridos en un ambiente diferente
aun cuando se realiz6 la evaluaciéon en una misma finca de un afo al otro.

La nueva estrategia permitié promover a los hibridos de grano blanco Danac-
223 y Danac-842 a su produccion de semillas a nivel comercial, mientras que el
hibrido de grano amarillo Danac-316 fue descartado.

La contribucién de los usuarios en la seleccion de hibridos experimentales, es
un componente del mejoramiento genético participativo del maiz, que facilita la
adopcion de las nuevas tecnologias debido a la incorporacion del criterio de los
agricultores durante el proceso de seleccion.
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RESUMEN

Se describe el estilo de gestion tecnoldgica en los servicios de tecnologia de
informacién en la Unidad de Automatizacion, Informatica vy
Telecomunicaciones (AIT) de Petréleos de Venezuela Sociedad Andénima
Exploracion y Produccion Occidente. Se identifican las principales
actividades y los factores influyentes en los procesos de gestion tecnolégica
(GT) para determinar si sus caracteristicas se acercan a algun patréon o
modelo tedrico de GT. La investigacion constituye un estudio de casos con
analisis de variable en profundidad. El método de investigacion seleccionado
es de caracter cualitativo (Stake, 1999), basado en la consecucion del
sentido de los datos, mediante la observacion directa y la aplicacion de
entrevistas en profundidad como instrumentos de investigacion. Los
resultados del estudio destacan la importancia de la capacidad
organizacional en la generacion y creacion de competencias para promover
el cambio y la innovacién. Se propone a PDVSA la realizacion de nuevas
practicas organizacionales para promover el desarrollo tecnolégico de AlT.
Finalmente, desde la realidad estudiada, se generan nuevas hipotesis para
evolucionar la teoria de la GT en los servicios de Tecnologias de Informacion
y Comunicacion en laempresa publica venezolana.
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servicios, modelos de gestion tecnoldgica, PDVSA.
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ABSTRACT

The style of technological management in the services of information
technology in the Unity of Automatization, Informatics and
Telecommunications (AIT) from PDVSA Western Exploration and Production
is described. The main activities and the influence factors over the precesses
of technological management (TM) are identify to determine whether their
characteristics resemble any pattern or theoretical model of TM. The
following research constitutes a case study with a thorough variable analysis.
The selected research method is qualitative (Stake, 1999), based on direct
observation and the application of interviews as research instruments. The
results of the study highlight the importance of the organizational capacity on
generating and creating competences to promote changes and innovations.
The use of new organizational techniques to promote the technological
development of AlT is a proposal to PDVSA. Finally, from the data observed,
new hypothesis are generated to evolve technological management theory in
the Serveices of Information and Communication Technologies in Venezuela
Public Enterprise.

Key words: Technological management, technological management in
service enterprises, models of technical management, PDVSA.
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RESUMO

Descreveu-se o estilo de gestédo tecnoldgica nos servigos de tecnologia da
informacgao na Unidade de Automatizacao, Informatica e Telecomunicagdes
(AIT) de Petroleos de Venezuela Sociedade Anoénima Exploracdo e
Producéao Ocidente. Foram identificadas as principais atividades e os fatores
influentes nos processos de gestao tecnoldgica (GT) para determinar si as
suas caracteristicas se acercam a algum padréao ou modelo teérico de GT. A
pesquisa constitui um estudo de casos com analises de variavel em
profundidade. O método de pesquisa selecionado é de caracter qualitativo
(Stake, 1999), baseado na consecuc¢ao do sentido dos dados, mediante a
observacao direta e a aplicagdo de entrevistas em profundidade como
instrumentos de pesquisa. Os resultados do estudo destacaram a
importancia da capacidade organizacional na geragdo e criagdo de
competéncias para promover a mudanca e a inovagao. Propde-se a PDVSA
a realizacdo de novas praticas organizacionais para promover o
desenvolvimento tecnolégico da AIT. Finalmente, desde a realidade
estudada, geram-se novas hipoteses para evolucionar a teoria da GT nos
servigos de Tecnologias da Informag¢ao e Comunicagao na empresa publica
venezuelana.

Palavras chave: Gestao Tecnoldgica, gestdo tecnoldgica em empresas de
servigos, modelos de gestao tecnoldgica, PDVSA.
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Introduccién

En los ultimos afios el escenario mundial ha experimentado importantes
cambios debido a la globalizacién y a la recesion econémica registrada en la
estructura capitalista mundial desde el afo 2008. Las naciones y sus
economias deben reformular sus estrategias y hacer el mejor uso que sea
posible de sus recursos humanos y financieros, especialmente aquellos
destinados a lainversion en el area tecnoldgica.

En estas circunstancias, toda estructura organizacional debe hacer gala de
todos sus recursos y capacidades para adaptarse apropiadamente a la
situacion de cambio, aprovechando la crisis para organizar el escenario
tecnoldgico, y crear competencias en la medida de promover las capacidades y
elfenédmeno de lainnovacion.

Este arreglo de escenario, puede variar de considerar la generaciéon y
desarrollo de planes de aprendizaje organizacional para articular la capacidad
estratégica y la capacidad tecnolégica empresarial en la medida de crear las
competencias para el uso efectivo de la tecnologia e impulsar el éxito
productivo del negocio, a promover procesos de innovacién social a fin de
garantizar no sélo el crecimiento tecnoeconémico empresarial, sino también el
desarrollo socioeconémico de su entorno.

En la literatura sobre gestién tecnolégica (en adelante GT), se recogen
diferentes mecanismos de tipo organizacional como los sistemas de
innovacion nacionales, regionales y locales, los circuitos tecnolégicos,
definidos como entes gestores y rectores de la implementacion de la
tecnologia en la nacion. En la practica de gestion tecnoldgica, las instituciones
y las empresas tienden a organizar sus estrategias segun su cultura, sus
intereses y su propio estilo de administracién; en algunos casos, sin considerar
algun patrén tedrico, y en muchos otros, se improvisa. Es precisamente este
aspecto el elemento clave que hoy orienta la investigacion hacia la
identificacion de las principales caracteristicas o estilos de gestion tecnolégica
en el sector servicio de la empresa publica, en la medida de diagnosticar su
situacion actual y ademas, estimular la excelencia y busqueda de innovacién
en la organizacién, consolidando un modelo tedrico propio de GT que
considere las mejores practicas que se aplican realmente en el sector,
enmarcadas en las politicas de ciencia, tecnologia e innovacion del pais.
¢,Como han respondido las empresas del sector servicios ante el fenémeno de
la gestidn tecnoldgica? En este sentido, un aspecto a considerar es el divorcio
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entre los diferentes componentes del sistema de GT enla empresa, porlo cual
autores como Afez y Petit (2009) coinciden en que la Capacidad
Organizacional (CO) es un factor de éxito o fracaso en los procesos de
implementacion de nuevas tecnologias en empresas de servicios, porque a
través de la CO la empresa es capaz de articular capacidades estratégicas
(CE) y capacidades tecnolégicas (CT), todas necesarias en la creacion de las
competencias paraimplementar, usar o generar nuevas tecnologias.
Otros estudiosos como Ochoa y colaboradores (2007), detectaron la
importancia del vinculo entre el sector productivo y de investigacion dentro del
marco del proceso de innovacion tecnoldgica. Sin embargo, para estos
investigadores, en esta ecuacion deben tomarse en cuenta nuevos actores y
nuevas politicas que dinamizan, no sélo el desarrollo tecnoldgico, sino también
el desarrollo social, econémico nacional. En tal sentido los autores sefialan lo
siguiente:
“La gestion tecnoldgica es el instrumento que vincula el sector
productivo y de la investigacion-desarrollo en el proceso de innovacion
tecnolégica. Requiere de una preparacion conceptual y ejecutiva y se
realiza para apoyar los procesos de innovacion tecnolégica que
permiten identificar las necesidades y oportunidades tecnolégicas e
implica una capacidad de manejo del cambio técnico. Por otra parte,
garantiza las actividades de investigacion y la transferencia de sus
resultados a las entidades productivas” (Ochoa, 2007, p. 5).

Adicionalmente, Salazar y Romero (2007) indican las debilidades que muestra
la GT en el sector empresarial venezolano, las cuales se expresan a
continuacion:
“El sector empresarial del pais no ha sabido desarrollar actividades
sistémicas y organizacionales para el aprendizaje, la innovacion,
conservacion del conocimiento tecnologico, caracterizandose por
mantener una importacion pasiva de tecnologia lo que le ha llevado a un
elevado estado de dependencia tecnologica. “(Salazary Romero, 2007,

p. 3).
Asimismo, Colina (2007) en su estudio sobre Modelos de Desarrollo de

Dinémicas de Innovacion en Petroleos de Venezuela, S.A. (PDVSA) afirma
sobre el desarrollo tecnolégico y productivo que:
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“...) el dominio productivo como resultado del tecnolégico y de las
capacidades de innovacion sélo puede alcanzarse plenamente si se es
capaz de ligar y articular de manera selectiva, estratégica y dinamica
dichas capacidades. De manera que, cada una por si sola tiene un
margen de eficiencia relativa y temporal”.

La autora también reafirma siguiendo la perspectiva de Genatios y Lafuente
(2004, p.19) respecto a la actividad de aprendizaje tecnoldgico, que “(...) esta
mas inclinada hacia la adaptacion de maquinarias y equipos”, 1o que supone
que las actividades de GT no estan orientadas hacia la generacién y promocién
de la actividad innovadora' sino mas bien al mantenimiento, reparacion y
sustitucion de equipos.

Ademas, desde finales de los afios 80" los autores Avalos y Viana (1988),
detectaron laimportancia de la GT y de la poca atencion prestada a como dicho
proceso se realiza en Latinoamérica:

“(...)las empresas latinoamericanas no son entes tecnolégicamente
pasivos, que se limitan a comprar y operar un paquete tecnolégico
foraneo, sino que en su seno tiene lugar un proceso importante de
aprendizaje, como ya apuntamos. Pero hasta ahora, no se le ha
prestado la necesaria atencion a la forma como dicho proceso se
produce, la forma como una empresa determinada puede orientarlo,
planificarlo, organizarlo, aprovecharlo, es decir, verlo como un problema
de gerencia.” (Avalos y Viana, 1988, pp. 7-8).

En la actualidad la realidad no luce distinta. Los estudios recientes en materia
se sustentan en los patrones tedricos tradicionales, y no se detienen
especificamente a analizar las caracteristicas propias de los sistemas de GT
en las empresas Latinoamericanas, sin antes presumir algun referente o
patron tedrico foraneo, en el que se encapsula la interpretacion de la praxis de
estadisciplina en el continente.

Consciente de esta situacion, en Venezuela, desde el Laboratorio Estudios de
la Innovacién y el Desarrollo de la FEC- LUZ, se ha comenzado a avanzary a
profundizar en esta area de investigacion, siguiendo aquellos lineamientos de
politica tecnoldgica que el gobierno nacional plantea®, como mecanismos para
estimular lainnovacion en el pais, corregir estas situaciones y establecer como
eje principal la generacién, desarrolloy uso adecuado de la tecnologia.
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Con todo este escenario, se plantea la inquietud de estudiar una arista
especifica de esta problematica; identificar las caracteristicas del estilode GTy
desarrollar a qué patrén tedrico responde la organizacion publica de servicios
de tecnologia de informacién y comunicacion en Venezuela, partiendo de la
premisa que la politica cientifica y tecnoldgica nacional esta orientada hacia el
desarrollo e independencia tecnoldgica, lo cual implica unos modelos y estilos
de GT totalmente distintos a los manejados tradicionalmente.
Los estilos que estan emergiendo con base en estos lineamientos y ladinamica
social, deben ser sistematizados y estudiados para identificarlos, validarlos,
diagnosticarlos y perfeccionarlos en el marco de los estudios de la planificacion
y gerencia de ciencia y tecnologia de la nacién. En este nuevo paradigma de
independencia tecnolégica, los modelos de implementacion tecnoldgica y las
labores de gestion, comienzan desde la fase de generacion y no desde la fase
de adquisicion, como tradicionalmente se ha venido reforzando desde el
paradigma de comercializacion tecnoldgica. Al respecto Pifeiro y
colaboradores (2005), expresan que:
“Venezuela ha fracasado hasta el presente sobre su desarrollo
econoémico por no dominar el secreto estratégico de administrar con
éxito los recursos necesarios para producir mas y mejores bienes y
servicios, segun quedoé demostrado en el reciente Foro Econémico
Mundial donde pasé a ocupar el 68 lugar en competitividad sobre
crecimiento econémico y la 72* posicion en la competitividad micro-
econémica.” (Pifieiro y colaboradores, 2005, p. 35).

Para dar respuesta a esta situacién, es necesario estudiar los procesos de
implementacion de tecnologia para identificar aquellas actividades y funciones
de la gestion tecnolégica propias de nuestra dinamica empresarial, con el
objeto de sistematizar los modos de la gestion de tecnologia o diagnosticar las
debilidades de esos estilos para perfeccionarlos, especialmente en las
empresas del sector servicio.

Adicionalmente, se plantea la importancia de las TIC como elemento
habilitador de las dimensiones principales de actuacion del Ministerio de
Ciencia y Tecnologia, que son: Salud, Ambiente, Educacion, Produccién y
Gobierno, destinadas a construir la Sociedad del Conocimiento y actuar como
facilitador del proceso de inclusién social y facilitar la disponibilidad de los
beneficios de las nuevas tecnologias especialmente las de informacion vy
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comunicacion’.

En el contexto planteado, presentamos el estilo de gestiéon tecnoldgica (en
adelante EGT) en las unidades de servicio de tecnologia de informacién y
comunicacién de la empresa petrolera venezolana que opera en la region
zuliana, como representante del sector publico de la nacidn. Se selecciond la
unidad responsable de proveer servicios basicos y especializados de TIC para
todas las empresas petroleras estatales en la region (entiéndase PDVSA y
empresas mixtas), que es la unidad de servicios de tecnologia de informacion y
comunicacion, denominada Automatizacién, Informatica vy
Telecomunicaciones (AIT) de PDVSA Exploracion y Produccion, ubicada en
Maracaibo, con una poblacion cercana a 20 mil de usuarios en el area
occidental del pais.

Para abordar el objeto de estudio y dar respuesta a la probleméatica de
investigacion se plantearon las siguientes interrogantes:

¢, Cuales son las actividades asociadas al proceso de gestidon de servicios de
tecnologia de informacion y comunicacién en las unidades de servicio
estudiadas?

¢ Cuales son las funciones de gestion tecnolégica asociadas a los procesos de
gestion de servicios de tecnologia de informacién y comunicacion en las
empresas seleccionadas?

¢ Qué factores son influyentes en los procesos de gestion tecnoldgica en la
gerencia de servicios de TIC de estas empresas?

¢Cual es el estilo de GT en las unidades de servicios de tecnologia de
informacion y comunicacion de empresas petroleras del Estado Zulia en la
actualidad?

¢ Corresponde este estilo de gerencia con algun modelo tedrico de gestion
tecnoldgica?

Objetivos de lalnvestigacion
Con sustento en estos cuestionamientos, a continuacién se detallan los
objetivos de investigacion:

Objetivo General

Describir el Estilo de Gestion Tecnolégica en las Unidades de Servicios de
Tecnologia de Informacion y Comunicacion en PDVSA Exploracion vy
Produccion.
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Objetivos Especificos

1) Identificar las actividades asociadas a la Gestion Tecnoldgica en las
unidades de Servicios de TIC que se realizan en la empresa.

2) Determinar las funciones del proceso de Gestion Tecnoldgica en las
unidades de Servicios de TIC que se realizan en laempresa.

3) Diagnosticar los factores influyentes en los procesos de Gestidn
Tecnolégica en las unidades de Servicios de TIC que se realizan en la
empresa.

4) Caracterizar el Estilo de Gestion de Tecnologia en las unidades de Servicios
de TIC en PDVSAExploracién y Produccién (EyP).

¢ Por qué un estudio de esta naturaleza? Hablar de gestion tecnoldgica en
paises en desarrollo es de vital importancia, dado el rol protagénico de la
tecnologia en el desarrollo sustentable de cualquier nacion, especialmente en
los paises subdesarrollados, donde es asunto de supremo interés el mejor
aprovechamiento de los recursos de tecnologia y las habilidades del personal
que la maneja.

Cuando se enfoca la GT especificamente hacia el area de servicios, se esta
considerando un sector muy extenso donde la diversidad de formas de ofrecer
beneficios puede abarcar un gran nimero de elementos de tecnologia, lo cual
hace variado y rico el ejercicio y la aplicacion de la GT en esta area.

Las unidades de servicios TIC de PDVSA tienen la finalidad de soportar,
apoyair, facilitar y automatizar los procesos de gestion en todos los ambitos de
esta empresa, especialmente aquellos orientados directamente a las
actividades medulares de la Corporacién, como lo son la exploracion,
produccion y comercializacion del crudo, con lo que se constituyen en el
soporte basico de Tl de la empresa mas importante de Venezuela, dado su
aporte al PIB de la Nacion.

Al momento de estudiar cémo se aplica la GT en unidades de servicio de
empresas publicas venezolanas, se habla de organizaciones que deben estar
enfocadas en proveer servicio dirigido a atender las necesidades de cualquiera
de los conciudadanos que requieran dicho servicio, ya sea como persona o
como organizacion, dandose por sentado que existe colaboracién entre
organismos del Estado-Nacion.

Cuando adicionalmente consideramos la importancia de GT para perfeccionar
la capacidad tecnolégica y productiva de los servicios TIC de la empresa, se
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comprende su transcendencia e impacto directo mas alla de su desempefio
comercial, en la naturaleza practica de la actividad productiva de las unidades
de servicio de TIC de PDVSA. Estamos hablando de organizaciones que
proveen el servicio no sélo a 80 mil empleados de la empresa, también las
aplicaciones o experiencias tecnoldgicas de AIT apoyan las actividades y
funciones de otras instituciones, agentes y organizaciones del pais, como:
CNE, CANTV, las Misiones sociales, PDVAL entre otros agentes y
movimientos sociales que también se convierten en usuarios externos de los
servicios que ofrecen las unidades AlT en Venezuela.

En la actualidad, existen numerosos estudios relacionados a la GT para el
sector manufacturero. Dado la escasa produccion cientifica de trabajos afines
en Latinoamérica para el sector servicios, los resultados del presente estudio
se estiman como valioso aporte tedrico para la evolucién de la disciplina en el
Sector Servicios en el pais y como referente para las empresas publicas del
continente. El analisis del EGT para empresas de servicios es una cuestion
novedosa, de reciente desarrollo, razon por la cual cualquier aporte resulta de
graninterés para ampliar la trayectoria cientifica en materia.

Finalmente, desde el punto de vista social y politico en la nacion, se persigue
que el desarrollo de la GT en Venezuela apoye directamente el manejo
adecuado del excedente de la nacion; esto es, el direccionamiento adecuado
de los recursos excedentes de la nacion de acuerdo a politicas y practicas
acertadas de GT, constituiran un elemento diferenciador para la nacion y
estaran dirigidos directamente a “facilitar la disponibilidad de los beneficios de
las nuevas tecnologias especialmente las de informaciéon y comunicacion”
(Metas del Mileno, 2004, Meta 18), las cuales se constituyen como
herramientas de apoyo a la gestién de cualquier organizacion.

Metodologia

La naturaleza del estudio es cualitativa y el método de investigacion
seleccionado es de caracter interpretativo basado en la consecucion del
sentido de los datos mediante el estudio de caso y el analisis de variables en
profundidad segun Stake (1999).

Esencialmente el disefio de esta investigacion valora el significado que brota
de la praxis empresarial publica en cuanto al manejo de la variable gestion
tecnologica en servicios de TIC, con el proposito de dirigir nuevas
orientaciones conceptuales o hipotesis que nutran la teoria existente en el
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marco del desarrollo de la disciplina en Venezuela, considerando el proceso de
cambios organizacionales que ha ocurrido a partir del proceso de
transformacion socioecondémica nacional en el ultimo siglo.

La estrategia técnica metodoldgica es el estudio intrinseco de casos con el
manejo de analisis de variable en profundidad. Esta técnica de investigacion
sostiene un proceso introspectivo en el cual el investigador es participante y
procura comprender un fendémeno preseleccionado para construir una
interpretacion cientifica de larealidad en cuestion.

La investigacion con estudio de casos no es un examen de muestras. Aqui la
seleccién del caso obedece a criterios establecidos, sin importar si la cantidad
de casos estudiados representa convincentemente la totalidad de la poblacion
estudiada. Aun cuando parezca una base pobre para generalizar, constituye
una gran oportunidad para desarrollar generalizaciones menores que surgiran
de la interpretacion de actividades, problemas o respuestas que emerjan de la
poblacion estudiaday del profundo examen de la variable analizada.

Los criterios de seleccion del caso a analizar

La organizacién A.l.T objeto de estudio, se seleccion6 dada la importancia de
las actividades que realiza y el rol protagdnico que desempefia, por ser parte
de la principal empresa productora del pais, que esta obligada por los Planes
de la Nacién y por las Metas del Milenio a ser organizacién impulsora del
proceso de implantacion de las TIC en la republica.

La Unidad de Automatizacion, Informatica y Telecomunicaciones (A.l.T.) de
PDVSA Occidente, es responsable de proveer el servicio de TIC en la region
occidental del pais, tanto para PDVSA como para sus relacionados, como el
Ministerio del Poder Popular parala Energiay Petroleo, las Misiones sociales,
el Hospital Coromoto y las Empresas Mixtas de la regién, entre otros. Esta
Unidad funge como proveedora de al menos 16 servicios denominados
“servicios comunes”, esto significa, que es la unidad proveedora de los
servicios de telefonia, red de datos, radiocomunicaciones, correo electronico,
entre otros, para dichas organizaciones, contando unos veinte mil (20.000)
usuarios de sus servicios en la region.

La naturaleza misma de PDVSA como principal empresa productora de
petréleo en la nacién (abarca gran parte de la geografia del pais), la variedad
de sus servicios (tanto en cantidad como en complejidad) y la cantidad de
usuarios (personas) que se benefician de sus servicios, hacen que la GT en
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esta organizacion sea de particular interés y con caracteristicas Unicas en la
nacién, que merecen ser estudiadas y catalogadas.

Las técnicas de investigacion

Se empled como instrumento de recoleccion de data, la entrevista en
profundidad y el cuestionario y se consider6 a los puntos focales de
responsabilidad en el proceso de provision de servicio; esto es, tanto al
proveedor como al consumidor del servicio. En este caso se entrevistd a
personas de alto rango en la Unidad de AIT y se encuestd a usuarios del
servicio, personas claves de cualquier otra organizacion que se benefician del
servicio dado. La entrevista es de tipo abierto, con preguntas que permitan al
entrevistado explicar con sus propias palabras las actividades, funciones,
factores que caracterizan el EGT desde su 6ptica.

Se combind la aplicacion de la entrevista en profundidad y el cuestionario, con
la técnica de observacion directa al proceso planificacion y provision del
servicio en dicha Unidad, mediante la revision de estatutos e informes internos
de la organizacion estudiada, vinculados con la variable objeto de andlisis.

El contenido de la estructura de preguntas abiertas de la entrevista fue
disenado de acuerdo a los principales elementos identificados en la teoria de
Gestion Tecnoldgica y de Gestion de Servicios, orientando al entrevistado a
describir como se ejecuta el proceso de GT en la unidad de servicio estudiada,
considerando algunos parametros claves, identificados en la bibliografia,
como lo son: caracteristicas de la organizacion, forma del manejo del recurso
humano, la estrategia de adiestramiento que se ejecuta, forma de ejecucién de
lainvestigacion en Tl en su organizacion entre otros aspectos.

Las entrevistas se aplicaron en el sitio de trabajo del entrevistado, como parte
de una conversacion informal con el investigador. Se contemplé ademas el
envio de un cuestionario de preguntas abiertas con la misma estructura de
contenido de la entrevista en profundidad. Los entrevistados permanecen en
el anonimato, dado que su unico interés es aportar datos a esta investigacion
sin violentar las normas de la organizacioén a la que pertenecen.

Proceso de recoleccidn, analisis e interpretacion de los datos
La praxis orientd el proceso de recoleccion, analisis e interpretacion de los
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datos y se cumplieron los siguientes pasos:

- Recopilacién de antecedentes, para los cuales se hizo un arqueo bibliografico
de revistas de publicacidon mundial, en castellano, y un analisis de bibliografia
relacionada a la tematica de gestion tecnoldgica en servicios para ubicar
casos referenciales, con intenciéon de ubicar estudios previos en el area de
gestion tecnoldgica e innovacion. Por medio de este ejercicio se ubicaron
aportes valiosos para la investigacion.

- Se construy6 una matriz de datos que fue util para sistematizar y analizar los
datos que emergieron de la realidad, a fin de aclarar y asegurar la orientacion
de los resultados del estudio. La columna sinopsis del contenido de la matriz
permitio identificar las principales caracteristicas del EGT de la organizacion
estudiada y su correspondencia con algunos aspectos de modelos
precedentes enteoria o estilo.

Proceso de validacion de instrumentos y la confiabilidad de los resultados.

Una vez recabada e interpretada la informacion, se procedié a validarla
empleando el método de triangulacion de datos de la siguiente manera: se
clasificaron los datos obtenidos en ambos tipos de entrevista, se contrastaron
con los datos recabados mediante observacion directa y se compararon con
las caracteristicas de los modelos de GT que se seleccionaron por su
aplicabilidad a organizaciones de provision de servicios.

Con base en los resultados obtenidos, se procedid a desarrollar las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Resultados

Luego de proceder a levantar y sistematizar la data proveniente de las distintas
fuentes (los proveedores, los usuarios y la observacion directa), se conformo
una matriz y se analizaron y categorizaron los resultados, desde dos puntos de
vista: el modelo de GT aplicado y la forma de abordar el tema de provisién del
servicio de TI. Este ultimo a su vez se puede estudiar tomando en cuenta tres
puntos de vista: el punto de vista del suplidor del servicio, el del usuario
receptor del mismoy el tercero surgido del proceso mismo de analisis de datos:
(los) Aliados del Servicio, todos aquellos terceros que aportan directamente al
suplidor del servicio. Estos a su vez deben tomar en cuenta dos perspectivas:
hacia lo interno de la organizacion y hacia el entorno de la organizacion. A
continuacion se presenta un esbozo de los resultados obtenidos de acuerdo a
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los objetivos planteados en la investigacion.

Actividades asociadas a la Gestion Tecnoldgica en las unidades de Servicios
de TIC que serealizan en laempresa.

En la unidad AIT de PDVSA Occidente se desarrollan diferentes actividades
relacionadas tanto a la gestion del servicio como a la gestion tecnoldgica.
Especificamente relacionadas ala GT que se efectian son las siguientes:

- Monitoreo y andlisis del mercado.

- Prospectiva tecnoldgica para la plataforma y los servicios actuales.

- Identificacion, evaluacioén y seleccién de tecnologias.

- Negociacion, adquisicion y contratacion de tecnologias.

- Implementacién de tecnologia.

- Asimilacion y capacitacion de personal.

Todas las anteriores destinadas al proveedor de servicios, a fin de determinar
nuevas facilidades disponibles, su viabilidad y aplicabilidad en la Corporacion,
la operacionalizacion y puesta en marcha de las facilidades detectadas en los
pasos anteriores. Estas actividades son realizadas basicamente por dos de las
unidades que conforman AIT Occidente segun su estructura por proceso, que
son la Gerencia de 2da linea de Gestion de Necesidades y Oportunidades
GNO'yala Gerenciade 2dalinea de DIS®.

Es de sumarelevancia resaltar que las actividades inherentes a investigaciony
desarrollo son efectuadas por una Unidad aparte, distante geograficamente y
con independencia del resto de las Unidades, denominada Distrito Tecnoldgico
Socialista (DTS), la cual se ocupa exclusivamente de la ejecucion de proyectos
de I1+D en el area de software paraAlT. Elanalisis de esta organizacion escapa
del alcance de este estudio.

Dirigida a los usuarios, se efectuan planes de adiestramiento en herramientas
de software destinados a mejorar el uso, manejo y aprovechamiento de las
facilidades de las mismas.

Funciones del proceso de Gestion Tecnoldgica en las unidades de Servicios de
TIC que serealizan enlaempresa.

De los Modelos de GT senalados en teoria, se seleccionaron aquellos que son
aplicables a empresas del Sector Servicios, como el modelo de Badawy,
TMAP, COTEC, Medellin, PNT, que presentan fases o funciones que se
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mencionan en el cuadro No. 1.

Cuadro No 1. Funciones de GT por Modelo

Modelo de Badawy TMAP COTEC Medellin PNT
P'a”iﬁcaciggzo‘fg;g rollo de la Identificacion Vigilar Tiiggltggiisa Vigilar
Aplicacion de la Tecnologia Seleccién Focalizar Estructura Planear
Difusion de la Tecnologia Adquisicion Capacitarse ProcescésTBésicos Alinear
Cambio Tecnoldgico Explotacion Implantar Gente Habilitar
Proteccion Aprender Proteger
Implantar

Fuente: Elaboracion Propia. Barreray Petit 2010

Para analizar el asunto de manera mas apropiada, se encontré que existe un
modelo para medir la gestion en una empresa de servicios, el cual es
presentado por los autores Albrecht y Zemke (2007), el cual considera el
servicio como la interaccién de cuatro factores fundamentales: la estrategia,
los sistemas, la gente y el cliente. Se considera pertinente analizar las
actividades de GT desarrolladas por la organizacion estudiada también desde
este enfoque.

Segun la data sistematizada proveniente de las entrevistas a usuarios del
servicio, suplidores responsables de la provision de servicio y de la
observacion directa, la Unidad de AIT Occidente ejecuta primordialmente las
funciones de GT visibles en el Cuadro No 2, las cuales de comparan con las
presentadas por los modelos de TMAP, COTEC y PNT para verificar cuales de
ellas se cumplen segun los modelos sefialados.

CuadroNo 2. Estilo de Gestion Tecnoldgica AlT: Funciones

FUNCIONES DEL EGT/AIT TMAP COTEC PNT
Vigilancia Tecnolégica Aplica Aplica
Planeacion Tecnoldgica Aplica
Identificacion Aplica
Seleccion Aplica
Adquisicion Aplica
Focalizacion Aplica Aplica
Explotacion Aplica Aplica
Implantar Aplica Aplica
Capacitacion Aplica
Aprender Aplica
Proteccion Aplica Aplica
Planeacion y desarrollo de interaccion
con proveedor
I1&D, Incipiente focalizada en el desarrollo
de software

Fuente: Elaboracion propia Barreray Petit 2010
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La organizacion estudiada ejecuta actividades relacionadas con las funciones
enmarcadas en las propuestas de modelos de GT presentados y
adicionalmente realiza otras no contempladas, siendo de especial interés
aquellas dirigidas hacia un nuevo participante en el servicio: el Aliado en la
actividad de provisiéon del servicio, tales como: Planeacion y Desarrollo de
interaccion con proveedor e I&D incipiente focalizada en el desarrollo de
software.

Con referencia al modelo de Badawy, AIT sélo aplica en gran medida (no
totalmente) la fase de Aplicacion de la Tecnologia, fomenta el desarrollo de
productos y de procesos de integracion para incorporary usar tecnologia en las
funciones del cliente. Se cumple la fase de Cambio Tecnolégico, dado que se
realizan ejercicios anuales de evaluacion y sustitucion de tecnologia.

De acuerdo con el modelo de Medellin se consideran todos sus elementos,
aunque el norte de la organizacién estudiada no es la generacion de
innovacion tecnolégica, dado que se limita a la provisién de servicios de TIC
con tecnologia de punta, destinados a apoyar la operacion diaria del cliente.

Factores influyentes en los procesos de Gestion Tecnoldgica de AIT- PDVSA
Occidente.

Al momento de analizar una empresa del sector servicio, es necesario
identificar los elementos clave de acuerdo a su naturaleza misma, para ello
empleamos nuevamente como base los tres puntos de vista identificados en el
estudio: el punto de vista del Suplidor, del Cliente y del Aliado del servicio, para
posteriormente poder determinar los factores influyentes en los procesos de
GT de launidad de servicios de TIC-AIT:

Visién del Suplidor:

Para este componente son fundamentales en su actividad, los siguientes
elementos:

- Recurso Humano (Adiestramiento y Capacitacion, Disposicion de servir).

- Plataforma instalada y facilidades que ofrece (Procesos de Mantenimiento
definidos y controlados).

- Organizacion, recursos y sistemas de apoyo (Disponibilidad de personal,
herramientas y recursos tecnoldgicos y financieros).

De igual manera, abordando la forma de realizar la actividad, todo suplidor de
servicio amerita de manera indispensable tener ciertos elementos claros y
definidos, estos elementos que son definitorios y dan la razén de ser a la
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relacién Cliente — Suplidor, pueden ser observados desde dos puntos de vista
como lo son:
Alo externo, hacia el Cliente:
- Servicios ofertados, presentados en el Catalogo de Servicios.
- Esquema de provisién de los diferentes servicios, definido, concreto, medible
y, de ser posible, auditable.
- Canales de atencién y solucion de solicitudes disponible y expedito.
- Roles, responsabilidades del suplidor concretos, sin ambigliedades.
Alointerno, dentro del propio Suplidor:
- Empleo de herramientas para control y seguimiento de la gestién con base en
Indicadores de Servicio, basados en la mediciéon del desempefio en:
- Registro y medicion de tiempo para atender y solventar una solicitud.
- Medicidn de satisfaccion del cliente.
- Monitoreo y vigilancia de inconformidades en el servicio.
- Registro y publicacién de experiencias enriquecedoras para las
diferentes actividades asociadas ala provision del servicio.
- Uso y manejo de procedimientos para actualizacion tecnolégica de acuerdo
alramo de la actividad desempefada.

Perspectiva del Cliente:

Desde esta perspectiva resultan elementos clave las necesidades y
preferencias del negocio y de las personas que conforman la organizacion
cliente, asi como las caracteristicas de la(s) actividad(es) que realiza como
organizacion. Estos elementos permitiran seleccionar del catdlogo de
servicios ofertados aquellos que apoyaran directamente la actividad del
Cliente.

Para manejar la interaccién con el suplidor, el cliente cuenta con un esquema
de comunicacion definido, concreto, estable, que permite la recepcion, registro
y manejo de la solicitud que elabora el Cliente; adicionalmente, es necesario
contar con procedimiento definido para manejo y aprovechamiento de
opiniones y sugerencias surgidas luego de la solucién a la solicitud recibida.

Ya directamente en el ambito del servicio TIC, el registro de las solicitudes
permite el monitoreo y control de la actividad realizada por los técnicos
responsables de la atencion, facilitando ademas la planificacion, el estudio de
tendencias de los usuarios, determinacion de nuevas necesidades surgidas de
acuerdo a la dinamica de la actividad del cliente, las necesidades de
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adiestramiento y alertas generadas por fallas en la plataforma instalada. De
igual manera, resulta de especial interés el registro de las actividades
asociadas al mantenimiento de la plataforma instalada, dado que esta
actividad permite el monitoreo y control de cada uno de los elementos que la
conforman, facilitando las acciones preventivas y las sustituciones oportunas
antes de la ocurrencia de indisponibilidad del servicio. En este aspecto, son
pertinentes las sugerencias que presenta ITIL como procedimiento de trabajo.

ElAliado del servicio:

Esta perspectiva contempla lo referente a la relacién con cualquier tercero que
incida directa o indirectamente en el desenvolvimiento y ejecucién de la
relacién Cliente — Suplidor. Se considera entonces en esta perspectiva a los
proveedores que pueden celebrar contratos de servicio con el suplidor, las
normativas que regulan estas relaciones (tanto internas de las organizaciones
como las que impone el Estado donde se define la relacion. Producto de estas
relaciones, se incluye ademas todo el entorno tecnoldgico existente que, con
su abanico de opciones, permite ampliar o incrementar la relacion del Suplidor
con uno o mas proveedores, a fin de afianzar ain mas la actividad del Cliente.
Se cuenta con mecanismos definidos para la regulacion de la interaccion entre
los Actores del Servicio (el Cliente, el Suplidor y el Aliado del Servicio),
conformados por Acuerdos de Servicio entre el Suplidor y el Cliente y
Contratos de Servicio entre Suplidor y Aliado.

Partiendo de este analisis, se puede afirmar como factor positivamente
influyente al proceso de GT la estrategia empleada en AIT para dirigir al
personal y mantener la cultura organizacional, disciplina y disposicién al
trabajo del equipo que conforma AlT. De igual manera, se cuenta con sistemas
de informacién que permiten articular la actividad de los equipos encargados
de mantener la plataforma y atender los requerimientos de los usuarios, asi
como para el inventario de la gran cantidad de equipos y sistemas que
soportan la plataforma de Tl instalada.

Por otro lado, encontramos factores que influyen negativamente, como la
estructura jerarquica imperante, que dificulta los niveles de aprobacion para
acciones operativas y presupuestarias, especialmente para la ejecucion de
proyectos en el area de Tl. De igual forma en los ultimos diez y ocho meses se
ha dejado a un lado el tema del mejoramiento del personal, dado que no se han
ejecutado acciones de adiestramiento desde finales del afio 2008. De igual
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manera, se considera deficiente el esquema de manejo de los Acuerdos de
Servicio con el Cliente, dado que en su mayoria son manejados a nivel general,
contemplando todo el ambito geografico que abarca AIT en la Republica,
dejando por fuera los aspectos propios de las particularidades de cada region;
razoén por la cual se considera apropiada la definiciéon regional de los diferentes
Acuerdos para afinar detalles propios de la provision del servicio.

De igual manera, desde la perspectiva del cliente, resulta limitante como se ha
enfocado el esquema de provision de servicio, el cual no ha contemplado la
consulta al usuario sobre la satisfaccion con cada servicio recibido y sus
expectativas reales. Hasta el momento la estrategia se ha centrado en
mantener operativa la plataforma de Tl y atender los requerimientos del
usuario oportunamente.

Se propone implantar estrategia agresiva para consultar al cliente su opinién
acerca del servicio ofertado por AlT, cuales serian sus sugerencias y qué
cambios haria al esquema actual del servicio. Segun el sondeo realizado, los
usuarios estarian agradados de ser consultados y considerados para hacer
mejoras, las cuales en su opinion estarian en ampliar la cantidad de personas
destinadas a la atencion de requerimientos y la modificacién del esquema del
contestador telefonico tipo IVR con que se cuenta actualmente.

Estilo de Gestion de Tecnologia en las unidades de Servicios de TIC en PDVSA
Exploraciény Produccion (EyP).

Para describir el estilo de gestién de AlT, nuevamente se debe considerar los
enfoques de GT y GS y adicionalmente contemplar el enfoque de la gestion
administrativa y organizacional de esta gerencia. Organizacionalmente, se
dispuso que AIT es una Unidad coordinada de manera centralizada, donde
todas las Unidades que atienden a las empresas vy filiales que conforman
PDVSA reportan a un unico Director AIT, quien a su vez rinde cuentas al
Director Enlace con la Junta Directiva de PDVSA.

AIT posee una division segun las cinco principales regiones del pais para los
denominados Servicios Comunes, esto es, Gerente de AIT Servicios Comunes
Occidente, Oriente y Centro, Faja y Centro-Sur, los cuales son responsables
de los servicios basicos que emplean todas las empresas y filiales de PDVSA.
Estos Gerentes cuentan a su vez con estructuras gerenciales de segunda
linea que se ocupan tanto de la operacién diaria del servicio como de la
atencion a las necesidades de los diferentes negocios (Gas, Comercio y
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Suministro, Bariven, CVP, etc.) en cada una de las regiones.
La coordinacion de las decisiones relacionadas a la tecnologia recae en el
equipo de DCA’, conformados por representantes de todas las regiones,
equipo conformado por profesionales de las disciplinas de automatizacion,
informatica y telecomunicaciones, conocedores de la plataforma instalada, de
las mejores practicas y las necesidades del Cliente, quienes establecen
criterios para el analisis y seleccidn de las tecnologias a considerar para su
introduccioén en la plataforma instalada y el impacto de ese cambio, asi como
los posibles cambios a la arquitectura tecnoldgica de la plataforma operativa.
Este equipo selecciona la tecnologia, no maneja los aspectos de presupuesto,
ni legal del proceso, indispensables a la hora de completar la adquisiciéon de
bienesy equipos en cualquier dependencia del Estado Venezolano.
Con relacion a los servicios ofertados, AlT tiene definidos al menos diez (10)
servicios comunes: Telefonia (basica local, nacional y celular), Red de datos,
Radio Trunking, Intranet, Acceso a Internet, Correo Electrénico y Ambiente de
Trabajo Colaborativo, Almacenamiento y Respaldo de Informacion,
Consultoria y Desarrollo de Proyectos de Tl, Adiestramiento, Aplicaciones de
Oficina, Aplicaciones dirigidas al manejo del Negocio y Aplicaciones
Administrativas, todos abarcan tanto aquellos destinados a proveer servicios
basicos de TIC como aquellos especificos al negocio petrolero. Para el
mantenimiento de la plataforma operativa de estos servicios y manejo de las
solicitudes de servicio de los clientes se realizan las siguientes actividades:
Desde el punto de vista del Suplidor del Servicio se realizan las actividades de
acuerdo ala perspectiva del servicio:
- Segun el recurso humano.
- Aprovisionamiento y Capacitacion del Personal.
- Provision del Servicio (ejecucion del servicio en si mismo).
- Acuerdos de Servicio, tanto con Clientes como con Aliados del
servicio (contrataciones).
- Segun la Plataforma Instalada.
- Mantenimiento de la Plataforma tecnolégica del Servicio.
- Monitoreo, Control y Aseguramiento e inventario de la Plataforma
Instalada.
- Planeacion Tecnolégica a través de: Vigilancia, Seleccion,
Adquisicion y Asimilacion.
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- Herramientas para la provision del Servicio. Son todas aquellas facilidades
de HW y SW con que cuenta el empleado AIT para desempefiar su actividad,
comoloson:

- Herramientas de trabajo.

- Software para monitoreo.

- Base de Datos de Conocimiento AlT.

- Inventario de la plataforma instalada.

- Inventario de solicitudes recibidas de los usuarios/clientes.

Desde la éptica del Cliente, AIT realiza las siguientes actividades:

- Formalizan solicitudes de servicio a través del canal de comunicacion
establecido (Necesidades y gustos a través del Centro de Servicios).

- Definen y establecen Acuerdos de Servicio para la obtencion y disfrute del
servicio.

- Solicitar informes de avance y desempefio de actividad.

- Facilitarinformacion sobre la satisfaccion del servicio recibido.

De igual manera, para el punto de vista del Cliente el Suplidor (AIT ) ofrece:
-Asesoramiento técnico de acuerdo a la necesidad planteada.

- Pertinencia del servicio ofrecido, de acuerdo a las actividades que realiza el
cliente.

- Adiestramiento en el uso de las herramientas TIC a la medida de las
necesidades del cliente.

-Acuerdos para la provision del Servicio con el cliente.

- Vigilancia de la solucién a la solicitud y satisfacciéon lograda con el servicio
entregado.

Surgidos de la observacion del investigador encontramos a los Aliados del
Servicio, quienes ejecutan las siguientes actividades:

- Participan en procesos de contratacion para apoyar la provision del servicio.

- Establecen acuerdos de nivel de servicio para mejorar el desempefio del
servicio ofertado.

- Establecen acuerdos y alianzas para investigacion y desarrollo, asi como
asesoriatécnicay adiestramiento.

- Participan activamente en el cumplimiento del proyecto pais de la mano con
el Suplidor del Servicio.
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En cuanto al esquema de provision de servicio, AlT sustenta sus acciones con
soporte en la metodologia ITIL para Servicios de TI; adicionalmente, este
esquema esta centralizado a través de un ente Unico receptor de los
requerimientos de los usuarios, denominado Centro de Servicios AIT,
habiendo 3 centros que abarcan la geografia nacional. El Centro de Servicios
constituye el primer nivel de soporte, conformado por un equipo de jovenes
ingenieros destinados a conocer la plataforma para asi poder asistir
adecuadamente a los usuarios en cada llamada, quienes de no poder
solventar canalizan la solicitud a los niveles segundo y tercero de soporte,
segun la naturaleza de la solicitud o incidente ocurrido.

Para coordinar la gran cantidad de solicitudes recibidas (promedio de 23 mil al
mes) y la actividad de los diferentes equipos de trabajo asociados a la atencién
de cada una, se emplean registros en la herramienta de gestion SICSES
(Sistema de Control y Seguimiento de Solicitudes), los cuales deben ser
atendidos y solventados con calidad y de manera oportuna, en tiempos
estipulados de acuerdo a cada tipo de solicitud. Se realizan mediciones
constantes al desempefio de cada equipo de trabajo.

Otro segmento del servicio estd destinado exclusivamente a la atencion de las
instalaciones automatizadas de la empresa, inherentes netamente al manejo,
traslado, almacenamiento del crudo extraido y de los derivados almacenados
en las plantas de distribucion. Esta es el area de Automatizacion Industrial.

Las funciones de GT son desempefadas por los responsables directos del
servicio de Consultoria y Desarrollo de Proyectos, especificamente los
equipos de GNO, quienes efectuan ejercicios de Vigilancia Tecnoldgica,
detectan nuevas facilidades disponibles en el mercado, verifican su
aplicabilidad y conveniencia para la Corporacion y someten a consideracion de
la Gerencia para su implantacion. Este es un equipo considerado de élite,
conformado por profesionales con experiencia en el area que se han
desempefiado anteriormente en el mantenimiento de la plataforma instalada,
con capacidad para sugerir nuevas adaptaciones e incorporacion de nuevos
elementos ala misma.

Como factor inhibidor del proceso de GT, se encuentra que este equipo esta
conformado por un reducido grupo de especialistas, con pericias alcanzadas
por la experiencia pero sin conocimiento formal en el area de prospectiva
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tecnoldgica, quienes adicionalmente comparten esta actividad con al menos
dos responsabilidades adicionales, por lo que su actividad se ve mermada por
el poco tiempo disponible. De igual modo, no se cuenta con esquema
automatizado, compartido por el equipo a nivel nacional, almacenamiento
organizado, publicacion de los trabajos culminados y avances logrados en esta
area, a fin de mantener informado al equipo y evitar duplicidad de esfuerzos.

Conclusiones

El estilo de gestidn tecnoldgica en la Unidad de Servicios de TIC de PDVSA
Occidente se describe como tradicionalmente centralizado, con amplia
estructura jerarquica hasta sus bases en los equipos de analistas de primer,
segundo vy tercer nivel de servicio. Esto significa que existe una estructura
organizacional que tiende a desarrollar procesos burocraticos que complicany
retardan los procesos de presentacion y aprobacion de iniciativas relacionadas
con la incorporacién de nuevas tecnologias y servicios, al momento de
gestionar la aprobacién necesaria para implementarlas en la Corporacion.

Es prioridad de AIT la atencidn a las necesidades del usuario/cliente, para lo
cual cuenta con un equipo de trabajo capacitado, identificado, con cultura del
servicio, que da importancia a la rapida y satisfactoria atencion a los
requerimientos del usuario/cliente.

Se realizan ejercicios anuales de planeacion y vigilancia tecnolégica, los
cuales han pretendido organizar y orientar la estrategia de GT en la Gerencia,
los cuales han sido elaborados por el equipo de GNO de AIT Occidente,
ejercicios que a su vez han sido bien recibidos por los homdlogos de AlIT de
otrasregiones.

Se ha dado suprema importancia a la colaboracion a los demas entes del
Estado Venezolano, existiendo tradicionalmente esquemas de apoyo tanto en
el area de equipamiento de tecnologia como de proteccién y seguridad de los
dispositivos y redes de datos.

En contraste, se ha dado poco empuje a las estrategias de adiestramiento y
gerencia de conocimiento, donde la primera esta detenida desde finales del
afio 2008, con inversion cero en la regién occidente para los afios 2009y lo que
va de 2010 y la gestidon de conocimiento ha sido muy pobre, abandonando las
iniciativas que se tenian en el area los afios 2005 y 2006, las cuales abarcaban
en sus inicios a la poblacion total de PDVSA, la cual nunca se materializé.
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Siendo AIT una organizacién de Servicios de TIC, al analizarla desde el punto
de vista de la GT se considera deben ubicar los modelos que se ajustan a este
tipo de empresas, como lo son los modelos de Badawy, TMAP, COTEC,
Medellin y PNT de México. Luego de estudiar estos modelos y las actividades
y funciones que AIT ejecuta, se concluye que AIT cumple con més funciones de
GT de las enunciadas por cada uno de los modelos, aunque las ejecuta
exclusivamente desde la perspectiva de provision de servicios, mas no desde
la intenciéon de generar innovacion, que es el interés primordial de estos
modelos. Esto significa que, como unidad de servicios de TIC el modelo de GT
aplicado no se ajusta a ninguno de los modelos tedricos, mas bien los amplia'y
sugiere actividades adicionales para completarlos.

Tomando una vision global del trabajo realizado, se puede llegar ala conclusion
que estudiar una organizacion de servicios de TIC y analizarla, implica
combinar los conceptos de Gestion del Servicio y de Gestion Tecnoldgica, a fin
de poder ubicar la interseccién entre ambos y poder explicar adecuadamente el
funcionamiento de la organizacion estudiada. Elaborar el analisis solo desde el
punto de vista de la GT, estaria considerando una pequefa parte de la actividad
de la organizacion y se dejaria por fuera una amplia gama de actividades que
constituyen el centro y larazon de ser de la organizacion.

Por lo antes mencionado, esto constituye un enfoque diferente del planteado
por los autores tradicionales, donde se considera indispensable la
participacion de tres Actores del Servicio, que son: el Suplidor, el Cliente y el
Aliado, quienes a su vez tienen cada uno opticas diferentes, segun sea hacia lo
interno de la organizacion o hacia su entorno. Esto puede ser representado
como se muestra en la Figura No 1: Diamante del Servicio.

Figura No. 1 Diamante del Servicio de Tecnologia de Informacion y

Comunicacién DIAMANTE DEL SERVICIO
Suplidor
(/]
&
S
Servicio
© Fuente:

Elaboracion Propia.

Entorno Tecnolégico Barrera y Petit 2010.
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El modelo de gestion en la empresa de servicios TIC estudiada incorpora
elementos novedosos al esquema tradicional de provision de servicio,
especialmente cuando considera seria y concretamente el cultivo de la
participacion de Aliados y su alineacién al proyecto pais de la Republica
Bolivariana de Venezuela, elemento clave que perfectamente puede ser
aplicado en cualquier empresa de servicios, de cualquier latitud, dado que lo
que se persigue es el desarrollo y bien comun de la patria y el desarrollo de las
capacidades enddgenas de la nacién.

De acuerdo a este modelo, las actividades relacionadas a GT que apoyan al
servicio se presentan en la Figura No. 2

Figura No. 2. Diamante de Actividades del GT asociadas al Servicio TIC
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Entorno Tecnolégico

En el modelo planteado, las Funciones de GT que se aplican al Servicio se
presentan enla FiguraNo. 3
Figura No. 3. Diamante de Funciones de GT asociadas al Servicio TIC

FUNCIONES Suplidor
DEL SERVICIO Adiestramiento
& Capacitacion
Q@/ \’Pé}é;b Investigacion
G5,
G/
i~ G
ISSYS
oL L
&5
Servicio
%3
o0$,>&
%% Fuente:
O\ 2% Elaboracién Propia.
AN Barreray Petit 2010.
%\ %%
2,

Vigilancia Tecnolégica
Implantacién de tecnologia
Asimiliacién Tecnolégica

Entorno Tecnoldgico

/V/SlB ARRERA, Carmen - PETIT. Elsa



Gestion Tecnoldgica en Unidades de Servicios deTecnologia de 20-47
Informacién y Comunicacion en la Empresa Publica Venezolana

De igual manera, el modelo de servicios TIC que sigue AIT presenta los
factores influyentes en la GT en organizaciones del sector servicio TIC que
estan representados enlaFiguraNo. 4.

Figura No. 4. Diamante de Factores Influyentes en la GT aplicables al Servicio
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Servicio

Fuente:
Elaboracion Propia.
Barreray Petit2010.
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Entorno Tecnolégico

Finalmente, se obtiene que este modelo sugerido incluye las siguientes
funciones de GT al proceso de Servicios TIC, como se muestra en la Figura No.
5.

Figura No. 5. Diamante de Funciones de GT que se incorporan al Servicio TIC.
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Como producto del estudio, se sugiere estimular y sostener en AlT actividades
propias de la Gestion de Conocimiento como lo son: el empleo de portales y
repositorios para la documentacién y publicacion de guias de trabajo que
tengan como fin ultimo, la solucién de problemas a partir de ideas surgidas de

BARRERA, Carmen - PETIT. Elsa




Gestion y Gerencia vo. 4 No. 3 Diciembre 2010

la experiencia del empleado participante en la dinamica multiplicadora de
conocimiento. Con esta estrategia en marcha, posteriormente se podra
transmitir hacia el resto de la poblacién usuaria de la Corporacion.
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Notas:

1. Segun el indice de innovacion de Warner (2000), el indice innovativo en Venezuela representa
menos de -1.22.

2. Se propone como area estratégica el empleo de las TIC segun consta en el Plan Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion 2005 — 2030, que precisa el aporte directo a la soberania
tecnologica, la democratizaciéon del conocimiento y se hace inclusion social con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC); esto es, cuando se crean capacidades en la
industria del software, de la electronicay las telecomunicaciones.

3. Idea contenida en lameta No. 18, delinforme “Cumpliendo las Metas del Milenio de la Republica
Bolivariana de Venezuela”.

4. GNO: Unidad de Gestion de Necesidades y Oportunidades de AIT, encargada de detectar
nuevas necesidades del cliente y visualizar la mejor solucién, ya sea con adaptacion de tecnologia
que ya se tenga en otra organizacion de PDVSA o con el desarrollo y/o adquisicion de nuevas
soluciones.

5. DIS: Unidad de Disefio e Implantacion de Soluciones de AlT, encargada de ejecutar proyectos
visualizados por GNO.

6.DCA: Disefioy Custodia de Arquitectura Tecnolégica
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CREACION DE LA UNIDAD DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION EN
VENEZUELA

Livia H. Vielma* - Andrés Muinoz M.**

*MPPE. Zona Educativa Mérida, Divisién de Administracion y Servicios, liviahanoi@yahoo.es.
**Universidad Complutense de Madrid/ Espafia., AMM1105@telefonica.net

RESUMEN

En Venezuela la historia politica y la educacion han ido parejas, a lo largo de
su vida democratica. En este sentido hay que agregar la relacion de la
administracion publica con la educacion. La gestion administrativa de la
educacion como un servicio, tiene sus bases en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, en su articulo 102: %(...) La educacion
es un servicio publico y estd fundamentada en el respeto a todas las
corrientes del pensamiento, con la finalidad de desarrollar el potencial
creativo de cada ser humano y el pleno ejercicio de su personalidad en una
sociedad democratica basada en la valoracion ética del trabajo y en la
participacion activa, consciente y solidaria en los procesos de
transformacién social, consustanciados con los valores de la identidad
nacional y con una vision latinoamericana y universal. El Estado, con la
participacion de las familias y la sociedad, promovera el proceso de
educacion ciudadana, de acuerdo con los principios contenidos en esta
Constitucion y en la ley.” Se pretende analizar entonces a la educaciéon como
servicio, pero en este caso se hara énfasis en la gestion administrativa del
Ministerio del Poder Popular para la Educacion y la incidencia de los hechos
politico-histérico de los modelos de administracién publica, la falta de calidad
sobre la gestién administrativa y la presentacion de la propuesta para
concretar la gestion administrativa de calidad con la creacién de una Unidad
de Evaluacion de la Calidad de los Servicios de la gestion administrativa del
Ministerio del Poder Popular para la Educacion, la cual se abreviara alo largo
de este resumen como UECaS.

Palabras clave: Calidad, gestién administrativa, gestion de calidad, servicio.
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CREATION OF THE ASSESSMENT UNITY OF THE SERVICE QUALITY
OF THE POPULAR POWER FOR EDUCATION IN VENEZUELA
MINISTRY’S ADMINISTRATIVE MANAGEMENT

Livia H. Vielma* - Andrés Muinoz M.**

*MPPE. Zona Educativa Mérida, Divisién de Administracion y Servicios, liviahanoi@yahoo.es.
**Universidad Complutense de Madrid/ Espafia., AMM1105@telefonica.net

ABSTRACT

In Venezuela the political history and education have gone hand in hand, all
along their democratic lives. So there has been a close relationship between
the public administration and education. The administrative management of
education as a service has its bases in the Bolivarian Republic of Venezuela’s
Constitution, in its 102 article “(...) Education is a public service and it is
founded on respecting all of the human thought tendencies with the goal to
develop the creative potential of every human being and with the entire
exercise of his/her personality within a democratic society based on the
ethical praise of work and on the active, conscious, and solidary participation
on the social transformation processes which go with national identity values
and with a Latinoamerican and Universal view. The State, with the
participation of families and society, ill promote the process of citizen
education, in accordance to principles contained in this Constitution and in
the law.” Itis the aim of this work to analyze education as a service, but on this
case, emphasis will be stressed on the Popular Power for Education
Ministry’s administrative management and on the influence of the politic
historical facts from the public administration models, the lack of quality of the
administrative management and as a result a proposal to achieve an
administrative management of high quality with the creation of a Unity of
Assessment of the Service Quality of the Popular Power for Education
Ministry’s administrative management, which will be abbreviated from now
as QSAU, will be offered.

Key words: Quality, administrative management, quality management,
service.
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CRIACAO DA UNIDADE DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS
SERVICOS DA GESTAO ADMINISTRATIVA DO MINISTERIO DO
PODER POPULAR PARA A EDUCACAO NA VENEZUELA

Livia H. Vielma* - Andrés Muinoz M.**

*MPPE. Zona Educativa Mérida, Divisién de Administracion y Servicios, liviahanoi@yahoo.es.
**Universidad Complutense de Madrid/ Espafia., AMM1105@telefonica.net

RESUMO

Na Venezuela a historia politica e a educagéo tém ido juntas ao longo da sua
vida democratica, neste sentido tem que se agregar a relacédo da
administragdo publica com a educacdo. A gestdo administrativa da
educacao como um servigo, tem suas bases na Constituicado da Republica
Bolivariana da Venezuela, em seu artigo 102: “(...) Aeducagao € um servigo
publico e esta fundamentada no respeito a todas as correntes do
pensamento, com a finalidade de desenvolver o potencial criativo de cada
ser humano e o pleno exercicio de sua personalidade numa sociedade
democratica baseada na valoragao ética do trabalho e na participagao ativa,
consciente e solidaria nos processos de transformacdo social,
consubstanciados com os valores da identidade nacional e com uma visao
latino-americana e universal. O Estado, com a participacao das familias e a
sociedade, promovera o processo de educagao cidada, de acordo com os
principios que estdo nesta Constituicao e na lei.” Se pretende analisar entdo
a educacdo como servico, mas neste caso se fara énfase na gestéo
administrativa do Ministério do Poder Popular para a Educagdo e a
incidéncia dos fatos politico-histéricos dos modelos da administracéo
publica, a falta de qualidade na gestao administrativa e a apresentacéo da
proposta para concretar a gestdo administrativa de qualidade com a criagao
de uma Unidade de Avaliacdo da Qualidade dos Servigos da gestao
administrativa do Ministério do Poder Popular para a Educagao, a qual se
abreviara ao longo deste resumo como UECaS.

Palavras chave: Qualidade, gestdo administrativa, gestdo de qualidade,
servico.
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Origen del proyecto

La importancia de la gestion publica en las sociedades democraticas y los
gobiernos abiertos es incuestionable, dado que es el puente que comunica y
atiende la esfera privada y la esfera publica. La legitimidad de los resultados es
el indicador de la calidad que tiene la propia gestion publica en los espacios
sociales, politicos y econdmicos que son representativos de la vida productiva
y amplia que se desarrolla en la esfera de lo publico.

La relevancia de la gestién publica tiene como sustento que se relaciona con
las capacidades que las instituciones gubernamentales tienen para asegurar
las libertades modernas, la democracia politica, la calidad de vida y el bienestar
continuo. En Venezuela, se estd poniendo a prueba constante la gestién
administrativa, a tal punto de llegar a convertirse en uno de los temas mas
controversiales del debate politico.

En las distintas etapas histéricas, cada una con aciertos y debilidades,
afectaron el destino y dieron forma a un tipo de gestién administrativa, donde
se genero el desprestigio institucional que lo aleja de la comunidad. No hay
duda que la gestion publica tuvo fallas importantes que dan como resultado la
pérdida de los consensos, la desilusion de los ciudadanos en las instituciones
gubernamentales y el incumplimiento de expectativas que se aceptaron sin
evaluar con realismo la capacidad instalada de las administraciones publicas.
Los periodos gubernamentales que signaron la historia burocratica son
explicados a través de tres tipos de modelos: modelo burocratico-populista que
se enmarca dentro de la promocion de la democracia representativa disefiada
en la constitucion de 1961 y del modelo de sustitucion de importaciones. El
segundo modelo descentralizado asociado a los esfuerzos de reforma del
estado iniciados en el pais a principio de los afios noventa, como producto de la
crisis del modelo econémico. El tercero modelo burocratico del socialismo del
siglo XXI, con el presidente Hugo Chavez Frias, y la promulgacién de la nueva
Constitucion Nacional en 1999.

La calidad, se contextualiza en el marco de una definicién politica e
institucional de los atributos de servicios que se generan para asegurar, que el
proceso de prestacion del servicio publico concluya en lo que el ciudadano
espera. La calidad es un eslabén y un sistema, que de algun modo hay que
introducir en la cultura de la gestion publica, con la adaptacion de modelos y
procesos certificados, pero con el sello propio de cada entorno, en este caso
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion.

VIELMA, Livia - MUNOZ, Andrés




Gestion y Gerencia vo. 4 No. 3 Diciembre 2010

Por lo antes expuesto, surge la propuesta de crear una Unidad de Evaluacién
de la Calidad de los Servicios de la Gestion Administrativa, como elemento
clave en el proceso de institucionalizacion de la calidad.

Aspectos destacables del proyecto

El contexto de la calidad en Venezuela

La calidad en Venezuela ha impactado tanto a las instituciones oficiales como a
las privadas, con sus logicas diferencias en la consecucion de los objetivos. No
obstante la historia de la calidad inicia con el desarrollo industrial, cuando el
estado toma la iniciativa y decreta la creacién de la Comision Venezolana de
Normas Industriales (COVENIN) mediante el decreto 501 del 31 de Diciembre
de 1958, la cual permite que se desarrollen politicas de normalizacion y de
control de la calidad que hasta esa fecha no se tenian reguladas y no
establecidas.

La experiencia de la calidad proviene también de la industria petrolera que es
netamente norteamericana, pero era la que establecia parametros de control
tanto de normas como de control de la calidad a sus proveedores.

Desde 1965 hasta 1983, las COVENIN, después de tropiezos iniciales son
desarrolladas mas de 1000 normas técnicas, un numero bien importante.
Asimismo se logran acuerdos con Francia y con la ONUDI (Organizacion de
las Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial).

El desarrollo de normas de calidad, permitié descubrir una realidad ocultaen el
pais, ya que la industria local no estaba preparada para la competencia ni
mucho menos para las exportaciones y cualquier tipo de apertura de mercados
y/o fronteras, por cuanto los resultados de las evaluaciones asi lo sefialaban.
Durante los afios de 1979 a 1983 se acelera el desarrollo de niumero de normas
técnicas, asi como del nimero de marcas Norven otorgadas en el pais y se
forman programas conjuntos con organismos de Francia, Alemania y Japoén.
Las evaluaciones al sector industrial se incrementa con el uso de la normas
1700 “sistemas de evaluacion de las buenas practicas de fabricacion de las
empresas Farmacéuticas” y “Norma 1800 “manual para evaluar los sistemas
de control de calidad de las empresas de alimentos”.

En 1983, en el pais se suscitan eventos como el vienes negro que fuerzan a la
industria nacional a desarrollar productos que se importaban y esto facilité el
uso de técnicas y filosofias de la calidad que no tuvieron mayor importancia en
el pasado.
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En el periodo de 1991 a 1994 surgen las series de normas Covenin ISO 9000
que le dan unimpulso definitivo al proceso de certificacion en el pais. Se otorga
la primera certificacion Covenin ISO 9002. Durante este tiempo se fortalece la
formacion de los auditores de Fondonorma mediante convenios con Francia,
Alemaniay Espana.

Finalmente desde 1995 hasta el presente, el proceso normalizador,
certificacion y el desarrollo de técnicas de control de la calidad en el pais han
mantenido un comportamiento sostenido solo en las areas del desarrollo
industrial, laindustria petrolera, la industria farmacéutica y de alimentos.

Grado de innovacion

Basado en los contextos antes presentados y los avances de la calidad en
Venezuela, se ha hecho mayor énfasis en la creacion de importantes sellos de
calidad como COVENIN, para el desarrollo industrial, las areas anteriormente
citadas y la comercializacion de bienes y servicios.

En los casos de una normativa relativa a la calidad, se intensifican los
esfuerzos sobre la legislacion en materia de facilitar el comercio subregional a
través de la mejora en la calidad de los productos y servicios, de la eliminacién
de las restricciones técnicas al comercio que se desarrolla sobre los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion y se
determinan las bases politicas y organizacional sobre lineamientos para la
consolidacion interna y la armonizaciéon subregional atendiendo a convenios
internacionales. Sin embargo para el campo de normas relativas ala calidad de
la administracién publica en Venezuela, no se cuenta con normas similares ala
ISO 9000, o una version o derivacion de éstas exclusivas a la administracion
publica, tal como cuentan los paises de Europa y Estados Unidos.

Objetivos y resultados que se esperan generar

Basado en la directriz estratégica, se establecieron los objetivos y resultados
que se esperan generar, en correspondencia de la Directriz Estratégica del
MPPE.

Para la gestién administrativa: “Modernizar y adecuar la gestion a las
necesidades del sistema educativo nacional y el desarrollo social del
pais.”

Se desprende entonces los objetivos siguientes:
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Objetivo general
Implementar la cultura de la calidad para la mejora de la gestion administrativa
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion.

Objetivos especificos

Disefiar un espacio para el desarrollo de planes y proyectos de gestion de
calidad.

Establecer acciones concretas que involucren los servicios administrativos
para conocery superar expectativas de la poblacion.

Resultados que se esperan generar

Los resultados que se esperan generar estan inspirados en el proceso de
cambios que se gestan en el pais, sobre la base del Plan de Desarrollo
Economico y Social de la Nacion que coincida con las estrategias y politicas
relacionadas con el perfil y justificacion de la Unidad. Estos son:

1. Serun espacio paraimpulsar la calidad.

2. Presentar un disefio innovador y defendible para obtener resultados que
respondan a romper practicas ineficientes y posibilitar niveles de calidad.

3. Realizar analisis sensatos en torno a la calidad y su importancia sobre la
gestion administrativa que desarrolla el MPPE.

4. Presentar resultados logicos vy justificados por el analisis y evaluaciones
anuales imparciales y no sesgados.

5. Elevar la moral del personal con evidencias claras de participacion y
creatividad.

Metodologia implementada

La Metodologia utilizada se basa en la Investigacién —Accion, la cual se puede
considerar como un término genérico que hace referencia a una amplia gama
de estrategias realizadas para mejorar un entorno social, en este caso es la
referida a la investigacién-accion critica, la cual incorpora las ideas de lateoria
critica. Se centra en la praxis de la calidad, a fin de profundizar en la gestion
administrativa del Ministerio del Poder Popular para la Educacioén, a la vez que
trata de vincular a la misma en el proceso histdrico, politico, social y educativo
del pais.

La investigacién-accion critica, esta intimamente comprometida con la
transformacion de la organizacion y hacer realidad la practica de la calidad,
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pero también con la practica social. En este caso, la investigacion-accién deja
de ser un proceso neutral de comprensién conceptual y se une a la practica de
experiencias de otros paises con la adaptacion y propuesta para el Ministerio
del Poder Popular para la Educacion, para entonces convertirse en un proceso
critico de intervencion y reflexion. Es un proceso de indagacion y conocimiento,
un proceso practico de accion y cambio, y un compromiso ético de servicio a la
comunidad.

Como proceso de cambio, la investigacion-accién pretende construir y
formular alternativas de accion. La comprension de la realidad administrativa
en el entorno educativo, se orienta a mejorar las practicas. No se limita a
mejorar un conocimiento y juicio practico, sino que va mas alla de sus
posibilidades critico-interpretativas: la investigacion esta comprometida en la
transformacion de las practicas colectivas.

Proceso de investigacién-accién

En tal sentido la investigacién accién, propone momentos o fases, para la
transformacion de los contextos que en este caso, se refieren al ambito politico,
educativo y administrativo en torno a la calidad como accion institucional.

Fases del Disefio
Fase | Diagndstico: En el contexto, éste se construye con el andlisis histérico
desde los modelos de administracion publica caracterizado por cada
presidente y sus planes de gobierno hasta los conceptos de la gestion de
calidad en la administracién publica, y las transformaciones de las mismas a lo
largo del tiempo.

Fase Il Disefio de un sistema de integracion de acciones: En su elaboracion
participan los involucrados, como co-investigadores, lo que implica en primer
lugar la reflexion e interpretacion acerca de como van a resolver y transformar
el problema, circunscrito en los siguientes hechos, que seran justificados y
explicados alolargo de la propuesta.

Fase Il Ejecucion del Sistema de acciones: se lleva a cabo la planificacion, la
cual implica, tiempo-espacio, recursos y disposicion para transformar y
solucionar la realidad. En este momento de la investigacion, la planificacion se
explica a través de las acciones del Plan Operativo Anual, en este plan se
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enuncian los compromisos y metas a seguir.

Fase IV Evaluacioén de las acciones: Cabe sefialar que esta fase esta implicita
en las anteriores, ya que se esta evaluando constantemente y de manera
ciclica las fases del proyecto, como los resultados. Sin embargo las acciones
practicas se llevan a la ejecucién a través de las actividades de cambio,
mejoramiento y seguimiento.

Postulados teéricos conceptuales que apoyan lafinalidad del proyecto
Los postulados tedricos en la propuesta destacan: Gobernanza, Nueva
Gestion Publica, Calidad y Gestién de Calidad. En el contexto juridico se
analizan las normas de Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad,
Ley Organica de Administraciéon Publica, Ley de Simplificacion de Tramites
Administrativos.

Vale la pena resaltar sélo el concepto de Calidad y Gestion de Calidad, a fin de
dirigir la vision del concepto sobre el cual UECaS se enfocara.

El concepto de calidad tiene numerosas definiciones, sin embargo el concepto
que se citara a continuacién es un concepto que sale del analisis comun en que
gran parte de los autores se enfoca.

El concepto al cual se hace referencia es el de Philip Crosby (1980) citado por
Aguilar (2006) que enuncia lo siguiente: “la calidad es gratis. No es un regalo,
pero es gratis. Lo que cuesta dinero son las cosas sin calidad y todas las demas
acciones que no hacen bien las cosas desde la primera vez”. “Calidad no es
elegancia, belleza, bondad, lujo, distincién, virtud, tampoco una magnitud
imprecisa, intangible e inmensurable; ni tampoco algo irrealizable o algo
costosamente realizable pero de pobre utilidad para la organizacion y sus
clientes”.

En resumen, las definiciones de calidad se relacionan con las necesidades,
usos, propositos y expectativas de personas que segun el ambito toma el
nombre de clientes, consumidores, usuarios, ciudadanos, en si, es la
“capacidad de satisfacer o exceder las expectativas del cliente” y sobre estos
bloques se construyen los conceptos de calidad.

La premisa fundamental en este caso es evaluar la calidad en el marco de la
gestion de calidad, la cual ha evolucionado pasando por lo que se podria
denominar tres fases importantes que distinguen su perfeccionamiento:
Aguilar (2006) resena tres: la primera: el control de la calidad cuyas referencias
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principales fueron Taylor y Shewhart; la segunda denominada aseguramiento
de la calidad, que sin descuidar el control se extiende desde los anos 50 a 80,
donde los mayores exponentes de la época eran Deming, Ishikawa y otros.
Y la tercera, la calidad total, que ha sido el enfoque mas predominante desde
finales del siglo XX, donde se han confeccionado parametros de aceptacion
mundial que consideran varios premios nacionales e internacionales, entre los
que destacan el premio japonés Deming, el premio norteamericano Malcolm
Baldrige o también conocido como Premio Al Presidente y el premio para la
excelencia de la Fundacion Europea, EFQM (European Fundation Quality
Management).

En el sector publico ha sido la Nueva Gestién Publica (NGP) el movimiento
que, en busca de incrementar la capacidad directiva de los gobiernos y
aumentar su capacidad de respuesta a los problemas sociales con resultados
tangibles, ha impulsado a los gobiernos a incorporar la calidad a la prestacion
de los servicios publicos. Para ello la NGP ha insistido en la Gestién de la
Calidad, enla necesidad de:

- Incorporar los requerimientos de los ciudadanos a los programas y servicios
publicos.

- Revisarlatendencia a hacer mas uniformes los servicios gubernamentales.

- Introducir diferenciaciones que abran a los ciudadanos la posibilidad de
eleccion.

- Producir estandares de producto y resultado con sus correspondientes
indicadores a fin de dar a conocer la brecha que hay entre el servicio requerido
por los ciudadanos y el servicio que efectivamente se ofrece.

Andlisis de la organizacion

A continuacién se presentan el arbol de problemas y objetivos a fin de
demostrar la trascendencia de los hechos histéricos ya explicados en capitulos
anteriores, que han incidido notablemente en el ambito de la calidad de los
servicios en Venezuela y en consecuencia en el ente rector educativo.

Definicion del Problema: Falta de calidad en la gestion administrativa
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CAUSAS EFECTOS

L - Crecimiento burocratico sin
Mediacién partidista de los planificacion con la creacion
partidos tradicionales que de instituciones y estructuras
conformaron EI__Pacto de e ingreso de personal de baja
Punto Fijo calificacion técnica y
profesional

Reglamentos antiguos e Incapacidad para responder a

ineficaces excesivamente la demanda cambiante en

centralizados torno a la gestion
administrativa

Respuestas lentas, retrasos

Poca inversion para la
optimizacion de procesos
Poca participacion de la
o comunidad por
Control posterior dirigido al desconocimiento. la
cumplimiento de normas y contraloria social se enfrenta
control de gastos al desconocimiento de los
procesos administrativos

Falta de calidad en la gestion administrativa

Fuente: Elaboracién propia.
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Propuestay arbol de objetivos
Creacion de una unidad de evaluacion de la calidad de los servicios de
la gestion administrativa

Marco legal vigente

Conocimientos aportados
de las experiencias de
internacionales.

La Oficina Estratégica de
Seguimiento y Evaluacién
de Politicas Publicas
ubicada en el Ministerio
del Poder Popular para la
Educacion como marco
institucional existente.

Implementar la cultura de la
calidad para la mejora de la
gestion del Ministerio del |
Poder Popular para la
Educacion.

Disefar un espacio para el |

desarrollo de planesy

proyectos de gestion de
calidad.

Establecer acciones
concretas que involucren ‘
los servicios administrativos
para conocer y superar
expectativas de la
ciudadania.

Fuente: elaboracién propia
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Experiencias internacionales

Con las légicas diferencias entre organismos y paises, las experiencias que en
este punto se exponen, hacen referencia a las busquedas de mejoramiento de
la calidad de la educacion como servicio, en el marco de la gestion
administrativa, las cuales son punto de comparacioén para la propuesta.

En los ochenta surgieron un gran nimero de aproximaciones, contrapuestas
algunas y complementarias otras, a la evaluacion de la educacion. En dltima
instancia, la necesidad de una renovacion de la concepcion y prestacion del
servicio publico de la educacién, en el contexto de la crisis del Estado de
bienestar, conduciria en los noventa a un renacer de los métodos cuantitativos
de evaluacion de la educacién, en sintonia con nuevas férmulas de gestion y
evaluacion de las politicas publicas.

Actualmente, tanto en Europa como en América, los planes y las instituciones
dedicados por entero a la evaluacion de la calidad de la educacion a escala
nacional son una realidad que ha cobrado vida en muy poco tiempo. Este tipo
de actuaciones se inicia con fuerza, en aquellos paises que cuentan con una
administracion educativa tradicionalmente descentralizada. En estos casos,
los Estados Unidos, Inglaterra y Gales, las autoridades centrales pueden ver
en los mecanismos de evaluaciéon un procedimiento para recuperar o
adjudicarse el control de la informacién. Por otra parte, en los paises de
estructura administrativa tradicionalmente centralizada -como Francia-, o que
se hallan inmersos en procesos de descentralizacion -con destino a las
regiones, como en Espafia, o a los propios centros escolares, como en los
Paises Bajos-, los organismos y planes de evaluaciéon cobran vigor como
mecanismos que posibilitan un seguimiento de las politicas educativas -y
particularmente de las reformas- mucho mas detallado, significativo y Gtil a los
efectos de coordinacién y toma de decisiones.

Muy particularmente, los Estados Unidos se han visto afectados por una crisis
de laimagen publica de la educacion que se ha nutrido considerablemente de
la posicion académica relativamente débil que los escolares estadounidenses
parecen mostrar comparativamente con respecto a los japoneses y a los
alemanes, rivales también en el terreno econémico.

Organismos internacionales como la OCDE y la Unesco han invertido en los
ultimos afios grandes esfuerzos en la definicién de sistemas de indicadores
internacionales de la educacion, con el convencimiento de contribuir asi a
mejorar el conocimiento que los politicos y administradores de la educacion
tienen de sus propios sistemas con respecto a otros que pueden tomar como
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comparablesy, por consiguiente, como referentes.

En América Latina, la diversidad y multiplicidad de experiencias es una
constante desde los afios ochenta, tal y como se nota en las evaluaciones de
programas especificos, realizadas en México en 1978 (Cursos Comunitarios),
en Colombia en 1979 (ICOLPE) o en Perti en 1984 (PRONEI), hasta campanas
de evaluacion de logros y rendimientos escolares de amplio alcance como en
Chile desde 1982 (PER y SIMCE) o en Argentina desde 1993. Estas ultimas
campafas tienden, cada vez mas, a convertirse en un rasgo permanente de la
labor que se espera lleven a cabo las administraciones educativas.

En la linea educativa se encuentra la Agencia Nacional de Evaluacion de la
Calidad y Acreditacion ANECA, que es una fundacion estatal creada por el
Ministerio de Educacién de Espana, y en sus estatutos sefiala contribuir a
través de informes de evaluacion a la certificacion y acreditacion, a la medicion
y rendimiento del servicio publico de educacidon superior conforme a
procedimientos y procesos transparentes como medio de garantia de la
calidad de las Universidades y de su integracién en el Espacio Europeo de
Educacién Superior. En la actualidad hay presencia de estas agencias en ocho
Comunidades Autdbnomas. También en el Instituto Nacional de Evaluacion y
Calidad del Sistema Educativo (INECSE), su labor evaluadora llega a los
procesos de aprendizaje y educativos, e incluye la actividad del profesorado, la
inspeccion de educacién y la propia Administracion educativa,
complementando las acciones de laANECA de las Comunidades Auténomas.

Propuestainstitucional

La creacion de la Unidad de Evaluacion de la Calidad de los Servicios UECaS
de la Gestion Administrativa del Ministerio del Poder Popular Para la
Educacion, es un espacio diferente en el ambito publico venezolano. Se
diferencia de la auditoria de gestion, el control interno y la auditoria financiera,
pero con los cuales debe mantener una estrecha relacion.

La unidad es un elemento articulador para propiciar la puesta en marcha de los
elementos de gestién de calidad en el marco de la Ley Organica del Sistema
Venezolano para la Calidad, de la Ley de Administracion Publica y de la Ley
de Simplificacion de Tramites, a partir de la necesidad de efectuar cambios
unidos a las valoraciones que la ciudadania otorga a la calidad de los servicios
de la gestion administrativa, con la finalidad de adaptarlas a la nueva realidad
social y politica del pais y maximizar la eficiencia de la gestién publica del
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Ministerio del Poder Popular para la Educacion.

La estructura organizativa, sera de staff o apoyo y se basa en el principio de
especializacion funcional a la Oficina Estratégica de Seguimiento y Evaluacion
de Politicas Publicas, que forma parte del Gabinete Ministerial. Estara bajo el
disefio cooperativo de acciones estratégicas en dos fases: internas al
Ministerio del Poder Popular para la Educacion y externas relacionadas con las
Zonas Educativas y Entes Adscritos. Por ello el despliegue institucional de la
Unidad se sustentara sobre el Reglamento Organico del MPPE.

La incorporacion por acciones estratégicas esta basada en la conviccidon de los
fines perseguidos de mejora sobre la de calidad de la gestién administrativa en
atencién a los principios de legalidad, economia, celeridad, simplicidad,
rendicion de cuentas, eficacia, eficiencia, proporcionalidad, oportunidad,
objetividad, imparcialidad, participacion, honestidad, accesibilidad,
uniformidad, modernidad, transparencia, buena fe, y responsabilidad.

Contexto enel que se desarrolla

El primer paso institucional en la constituciéon de la UECaS, pretende
conformar un Comité de Expertos, encargado de analizar las experiencias en
torno a la gestién de calidad en el ente rector de la educacién, asi mismo los
diagnésticos y propuestas metodolégicas de modelos de calidad, en un marco
de transparenciay éticainstitucional. Este comité, sera presidido por el Jefe de
la Oficina Estratégica de Seguimiento y Evaluacion de Politicas Publicas, e
integrado por un equipo de funcionarios publicos.

UECaS surge como un espacio innovador del Ministerio del Poder Popular
parala Educacion como una alternativa de modernizacion de la Administracion
Pudblica y un elemento clave en el proceso de institucionalizacién de la gestion
de calidad.

La mision de UECaS es impulsar la gestion de la calidad de los servicios,
favoreciendo el uso racional de los recursos y la rendicién de cuentas a la
ciudadania, en un marco de trasparencia y ética institucional. Y su vision: es
ser un espacio de referencia a nivel ministerial y a nivel de todas las
instituciones publicas de Venezuela en las actividades relacionadas con la
gestion de calidad de los servicios administrativos. La razén de ser de la
UECasS es establecer una gestion de calidad en el marco de realizar aportes al
modelo de gestion de calidad en un sistema politico socialista que esta en
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construccion, a través de evaluaciones concretas relacionadas con la calidad
que se consideren significativas o prioritarias para la toma de decisiones.

Objetivos delaUECaS

La Unidad de Evaluacion de la Calidad de los Servicios (UECaS) pretende
generar valor agregado a partir de su contribucion a través de estos objetivos:
1. Sensibilizar a todo el personal acerca de la conciencia de la calidad, la
necesidad de mejorary de las oportunidades para hacerlo.

2. Implementar planes de accion para una gestion de calidad como
compromiso con la ciudadania, favoreciendo la participacion y la transparencia
y promover el uso racional de los recursos.

3. Evaluary hacer seguimiento de los avances en la gestion de calidad.

En su labor, la Unidad no contradice el Articulo 8 del Reglamento Organico del
Ministerio del Poder Popular para la Educacion, referente a las funciones de la
Oficina Estratégica de Seguimiento y Evaluacion de Politicas Publicas.
Mantiene presente como guia, una nueva filosofia de la calidad para combatir
la burocratizacion y la corrupcion, al tiempo que se garantiza un compromiso
con la calidad profesional y la ética publica.

En definitiva, la Unidad contribuira sobre los principios de la gestién de calidad
como son: Atencién al ciudadano, organizacion por procesos con atencion al
punto final de la prestacion del servicio, énfasis en calidad, medicion o control
estadistico del proceso, mejora continua e influencia en la cultura
organizacional con politicas dirigidas ala calidad de los servicios.

Funcionamiento de laUECaS

La UECaS, se configura como un espacio que desarrolla una alternativa de
gestion publica desde su propio ambito de accién administrativa y el educativa,
a fin de dar a los ciudadanos un mejor rendimiento de la gestioén, adaptar
modelos de calidad e impulsar un programa de evaluacion de la calidad de
gestion parala mejora de los procesos, a favor de las comunidades.

Sera una unidad que incorpora el tema de la calidad como una respuesta para
enfrentar el cambio, y como estrategia flexible y dinamica, se introduce a un
sistema de gestion complementario con autonomia para la investigacion,
enmarcado en un momento de transformaciones profundas que ponen de

VIELMA, Livia - MUNOZ, Andrés




Gestion y Gerencia vo. 4 No. 3 Diciembre 2010

manifiesto el atributo de la incertidumbre como uno de los rasgos mas
caracteristicos de nuestro tiempo.

La Unidad estara adscrita a la Oficina Estratégica de Seguimiento y Evaluacion
de Politicas Publicas del MPPE, diferenciada de otras oficinas existentes ya
que busca innovar ante la necesidad de institucionalizar la gestion de calidad
en la gestién administrativa del ente educativo, tras la busqueda de la mejora
continua de la Educacion.

En sus inicios estara conformada por un equipo de funcionarios de carrera,
competentes y probados en sus capacidades y desempefio, con lealtad
institucional y fidelidad al cumplimiento de las normas, con experiencia en la
promocion de la calidad de los servicios publicos. Es una estructura de apoyo y
opera a través de la configuracion de equipos de trabajos internos, externos y
mixtos, segun las necesidades derivadas del trabajo a realizar. Se aplica una
dinamica cooperativay orientada a la busqueda de la excelencia.

Los elementos novedosos fundamentales del modelo organizativo de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios AEVAL, de Espana, a la adaptacion de la Unidad en el marco
venezolano, daran inicio al impulso y desarrollo de un comité nacional de inter-
unidades - ministeriales, responsables de la calidad hasta llegar a todas las
areas del Gobierno. Las actividades de la Unidad, estaran expresadas en el
Plan Operativo Anual, que define los programas y proyectos que llevara a cabo
el Ejecutivo Nacional. El POA es el mecanismo utilizado para la solicitud y
asignacion de recursos, para llevar a cabo cualquier actividad de la
Administracién Publica.

Para alcanzar los objetivos se han trazado tres ejes fundamentales que
respaldan cada objetivo planteado.

Através de la Unidad se pretende desarrollar las condiciones necesarias para
impulsar la calidad en todos los ambitos en el que se desarrollan las politicas
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion. En sus inicios el Comité
Multidisciplinario estudiara los modelos y experiencias de los modelos de
gestion de calidad adaptables a la realidad venezolana. La UECaS promovera
el aprendizaje y el debate en torno a la calidad de gestion administrativa en
cadaunade sus areas dependientes del MPPE.

Del intercambio de experiencias y el analisis de modelos de gestién de
referencia, asi como la evaluacion de la gestion en torno a la calidad del
servicio administrativo actual que se presta, y de los modelos de gestion de
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calidad reconocidos, se propone el Modelo de Evaluacién del Aprendizaje y
Mejora (EVAM), por su sencilla aplicacion en relacién con otros como EFQM o
CAF.

Se aspira areforzar la consistencia en la toma de decisiones, favoreciendo una
mejor asignacion de recursos y un mejor servicio, una mayor productividad y
competitividad desde la ejecucion presupuestaria hasta la atencién a la
comunidad, especialmente la educativa, con la conformacion de los Comités
de Observacion de la Calidad de la Gestion Administrativa desde donde se
informara sobre las mejoras anuales de los servicios administrativos en cada
Zona Educativa y los Entes Adscritos del pais. Aunque existan distintos
condicionantes para la toma de decisiones, debe presentarse la informacion y
avances adecuados a cada uno de los niveles: el operativo y el estratégico.
Promover la Cultura de la Calidad a través de la Formacion: El objetivo es
transmitir la necesidad y utilidad de la calidad llevada a una practica habitual en
la gestion administrativa del MPPPE. Los programas de formacién seran
dirigidos a las Zonas Educativas y los Entes Adscritos, documentacion y
publicaciones, metodologias y guias van en esta direccion. La Unidad aspira a
convertirse en una referencia de la calidad generando redes de conocimiento
en la materia especifica de la gestion de calidad.

Después de promover la calidad, analizarla y difundir informacién, las acciones
del Programa de Calidad de la Gestion Administrativa del MPPE, cual
consistira en la concienciacion del personal de que hay un nuevo estandar de
desempefio y modo de gestion, y se disefiara la constitucion del Banco de
Informacién delimpacto de la calidad en las areas evaluadas.

Conla creacion del Banco de Informacién, la Unidad tiene como pretencién no
so6lo hacer aportes para la mejora de forma incremental, sino que también
contendra la informacion de actividades analiticas que requieren de
investigacion y de recursos necesarios, las cuales deben aportar diagnosticos
de problemas, determinar sus causas y establecer controles que preserven
logros. Asimismo se proyecta con la intencién de romper con practicas
ineficientes y posibilitar niveles de calidad de actividades y generar un servicio
sin precedentes.

También se promueve que los ciudadanos puedan conocer la actuacion
publica a partir de la informacion recopilada y analizada, asi como presentada
de forma til para sus intereses. De esta forma, se refuerza la responsabilidad
de los gerentes y funcionarios publicos, que deben explicar en qué medida han
cumplido con los objetivos establecidos en el Plan Operativo Anual.
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Las actividades de mejoramiento, seguimiento y mantenimiento representan el
proceso de retroalimentacion. Las fases normales de seguimiento del
“Programa de Calidad de la Gestion Administrativa con éxito,”de lafuncion del
control, estara previsto por la Jefatura de la Oficina Estratégica de Seguimiento
y Evaluacion de Politicas Publicas del MPPPE a la cual estara adscrita, la
UECaS.
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COO-PETENCIA, CO-INSPIRACION Y REDES SOCIALES.
PROPUESTA PARA POTENCIAR LA INTER Y
TRANSDISCIPLINARIEDAD EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Beatriz C. Carvajal*

*Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado UCLA. Centro de Investigaciones del Decanato de
Administracién y Contaduria. Barquisimeto, Venezuela. becar777@yahoo.es.

RESUMEN

En este papel de trabajo se realiza una interpretacion de los constructos co-
inspiracion’, y coo-petencia, como supuestos teéricos que puestos en
practica pueden ser palancas para potenciar la inter y transdisciplinariedad
en la gestion del conocimiento para fomentar la innovacién en
organizaciones. Se hace el analisis documental con la lectura reflexiva de los
constructos referidos y se relaciona con las premisas formuladas en la teoria
de los juegos de Von Neumann, Mongenstern y Jonh Nash con el fin de
proponer algunas lineas generales, desde el punto de vista tedrico, para
potenciar la inter y transdisciplinariedad en la gestiéon del conocimiento.
Conclusiones: las rupturas y cambios profundos que se expresan en el
ambito politico, social y tecnoldgico reclaman una nueva sensibilidad del
discurso, impulsandonos a ir mas alla del simple objetivismo y relativismo en
la gestidon del conocimiento. La propuesta es la aplicacion de un enfoque
gestaltico, inter y transdisciplinario en la gestion del conocimiento En esa
modalidad se proponen tres acciones fundamentales para movilizar las
redes sociales: a) la competencia, b) la cooperacion y c) la co-inspiracion.

Palabras clave: Coo-petencia, co-inspiracion, inter, transdisciplinariedad y
redes sociales.
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COO-PETITION, CO-INSPIRATION AND SOCIAL NETWORKING.
A PROPOSAL TO ENHANCE INTER AND TRANS-DISCIPLINARITY
IN KNOWLEDGE MANAGEMENT

Beatriz C. Carvajal*

*Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado UCLA. Centro de Investigaciones del Decanato de
Administracién y Contaduria. Barquisimeto, Venezuela. becar777@yahoo.es.

ABSTRACT

This paper makes an interpretation of the constructs co-inspiration, and co-
opetition, and theoretical assumptions that can be implemented levers to
enhance inter-and transdisciplinarity in knowledge management to foster
innovation in organizations. Document analysis is made with reflective
reading of the constructs mentioned and is related to the assumptions made
in game theory of von Neumann and John Nash Mongenstern to propose
some general guidelines from the theoretical point of view, to enhance inter-
and transdisciplinarity in knowledge management. Conclusions: ruptures
and expressed profound changes in political, social and technological
demand a new awareness of the speech, prompting us to go beyond simple
objectivism and relativism in knowledge management. The proposal is the
application of a gestalt approach, inter-and transdisciplinary knowledge
management in the form proposed three key actions to mobilize social
networks: a) competition, b) cooperation and c) co-inspiration.

Key words: Co-opetition, co-inspiration, international, and social networking
transdisciplinarity.
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COO-PETITION, CO-INSPIRACAO E REDES SOCIAIS.
PROPOSTA PARA AVALANCAR A INTER E
TRANSDISCIPLINARIEDADE NA GESTAO DO CONHECIMENTO

Beatriz C. Carvajal*

*Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado UCLA. Centro de Investigaciones del Decanato de
Administracién y Contaduria. Barquisimeto, Venezuela. becar777@yahoo.es.

RESUMO

Este artigo faz uma interpretacdo das construgdes co-inspiragao e coo-
petition e pressupostos teodricos que podem ser implementados para
alavancar a inter e transdisciplinaridade na gestdo do conhecimento para
promover a inovagao nas organizagdes. Andlise de documentos é feita com
leitura reflexiva das constru¢gdes mencionadas e esta relacionado com os
pressupostos da teoria dos jogos de Von Neumann e John Nash
Mongenstern, com o objetivo de propor algumas diretrizes gerais do ponto
de vista teorico, para melhorar a inter e transdisciplinaridade na gestéo do
conhecimento. Conclusdes: As rupturas e profundas mudancas que se
expressam no ambito politico, social e tecnoldgico requerem uma nova
consciéncia do discurso, levando-nos a ir além do objetivismo simples e
relativismo em gestdo do conhecimento. A proposta € a aplicagdo de uma
abordagem gestalt, inter e transdisciplinar na gestdo desse conhecimento.
Em cada modalidade, propoem-se trés agdes-chave para mobilizar as redes
sociais: a concorréncia, b) a cooperagao e c) co-inspiragao.

Palavras chave: Co-opetition, co-inspiragdo, internacional,
transdisciplinariedade, redes sociais.
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Introduccién

En el interés de delimitar el objeto de analisis, en este articulo se plantea el
estudio de un enfoque tedrico que permita determinar estrategias para
potenciar laintery transdisciplinariedad para cambiar el juego enla gestion del
conocimiento?; estrategias que estarian sustentadas en los supuestos tedricos
coo-petencia (Nalebuff y Brandenburger, 1996) y co-inspiracion (Maturana,
2001, 1997b), y en la relacién de complementariedad con las premisas
expuestas en la teoria de los juegos de Von Neumann, Mongenstern y Jonh
Nash.

Primero se hace un breve analisis acerca de lainter y transdiciplinariedad en la
gestion del conocimiento, y luego se establecen las conexiones entre las
teorias sujetas a interpretacion presentando su analisis por separado, y luego
finalmente, tal y como se observa en el diagrama 1, se propone el cambio de
juego.

Diagrama nimero 1

COO-PETENCIA: Se compite y se
coopera al mismo tiempo.

CO-INSPIRACION: Se transforma cultura, el
respeto mutuo, la colaboracién y la responsabilidad
en el sery en el hacer.

INTERY
TRANSDICIPLINARIEDAD

CAMBIO DEL JUEGO EN LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO de manera que
pueda ser re-escrito en funcién del trabajo
colaborativo y en redes

Fuente: Autor, 2010
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De este modo, se intenté desde una perspectiva heterodoxa, es decirnolineal,
sino fundamentalmente gestaltica, estructural y dialéctica, lograr el objetivo
propuesto, manteniendo una actitud critica, rigurosa y sistematica en el
abordaje del objeto de estudio. Se obtuvo informacién precisa y confiable
siguiendo los siguientes pasos: a) arqueo de fuentes bibliograficas,
hemerograficas, y documentales; b) revision de la literatura y clasificacion de la
misma; c) analisis de la informacion recolectada en lalectura criticay reflexiva,
d) sintesis de lainformacion y presentacion de la disertacion final.

Resultados: discusién de la tematica

En este aparte se presenta la discusion tedrica de los constructos en los cuales
se sustenta esta ponencia, todos contextualizados en la propuesta para
potenciar la inter y transdisciplinariedad en la gestion del conocimiento en
organizaciones. Como corolario se hara primero referencia a la premisa desde
la cual se parte, es decir: lainter y transdiciplinariedad.

Intery transdiciplinariedad en la gestion del conocimiento
En las ultimas tres décadas, la concepcion tradicional de la gestion del
conocimiento ha sido objeto de debate para puntualizar alternativas mas
novedosas y flexibles. Se plantea un cambio de paradigma, cuyo fundamento
se enraiza en la inter y transdiciplinariedad como cimiento epistemoldgico,
cuyo fin tltimo es la busqueda de sentido para el desarrollo humano y social.
En este particular resalta la reflexion de Martinez quien sefiala:
“En todos los campos se constata que la mayoria de los problemas no
pueden resolverse al nivel en que son planteados, ya que su naturaleza
forma como un ribosoma complejo de muy variadas interacciones. Por
todo ello, la tarea a realizar no es facil... El mundo en el que hoy vivimos,
Se caracteriza por sus interconexiones a un nivel amplio y global, en el
que los fenémenos fisicos, bioldgicos, psicolégicos, sociales y
ambientales son todos reciprocamente interdependientes. Para
describir este mundo de una manera adecuada necesitamos una
perspectiva mas amplia, holista, sistémica y ecolégica. Que no nos
pueden ofrecer los conceptos reduccionistas del mundo, ni las
diferentes disciplinas aisladas. Y menos atin, con términos, conceptos y
un lenguaje calcificado en el tiempo y en el espacio” (Martinez,
2008b:02)
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Desde esta concepcién se entiende que la gestién del conocimiento en una
organizacion abierta al aprendizaje, y por lo tanto innovadora, es definida en su
gestion clave, la cual es: la gestién del conocimiento estando alerta a los
cambios del entorno, y comprometido con la capacidad de cambio de su
organizacion.

De esa manera la innovacion es impulsada desde adentro, pero en relacion
con el entorno; una vinculacién que siempre sera dialéctica; porque el contexto
en el cual se desenvuelve la organizacion incidira en el desarrollo de la misma,
ya que se reconoce la relacion de interdependencia entre el contexto y la
organizacion. En otras palabras, se redescriben las organizaciones dando
pasos hacia el ejercicio de la libre inteligencia y la creatividad, y ademas
centrada en larelacién, y en el dialogo.

Ya no se estaria pensando en una unica ruta, en una demarcacion
preestablecida, donde no es posible el libre pensamiento, el cuestionamiento y
la reflexién. Entonces, cabe preguntarse: ;desde qué praxis puede
gestionarse el conocimiento pensando en la diversidad y al mismo tiempo
asumiéndonos como seres humanos complejos?. En este papel de trabajo se
parte de la premisa que las respuestas de las organizaciones ante el entorno
cambiante, han de venir desde una concepcion inter y transdiciplinaria en la
gestion del conocimiento. No se suscriben acuerdos utilitarista, se discute
ahora, la responsabilidad. ;Qué es mas valido? ;A qué intereses politicos
responde cada constructo? ;Por qué asumir una gestion del conocimiento
sustentada en el dato, y no en la responsabilidad?. Se entiende que el
conocimiento esta en la vida. Significa, respetar la palabra del otro, no realizar
especulaciones en funcion de lo que el otro dice, ser honesto con lo que en
realidad dice el otro. Eso es parte de la ética.

La interdisciplinariedad exige respetar la interaccién entre los objetos de
estudios de las diferentes disciplinas y lograr la interaccion de sus aportes
respectivos en un todo coherente y légico. Este postulado conlleva la
aceptacion de que las realidades sistémicas se componen de elementos o
constituyentes heterogéneos y son lo que son por su posicién o por la funcién
que desempenan en la estructura o sistema total; por tanto no son aditivas, ni
conmutativas, ni asociativas ni distributivas; requieren conceptos e
instrumentos adecuados a su propia naturaleza (Martinez, 2008b).

¢ Transdisciplinar para qué?. Porque la propia realidad reclama la
transcendencia de la disciplina. No se trata del conocimiento fragmentado o del
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objeto de una sola disciplina, por el contrario, es dar cuenta de la realidad
desde distintas opticas, integrandolas, rebasando la disciplina en si, para dar
respuesta a la problematica o la situaciéon observada que no puede ser
conocida desde un enfoque Unico.

Sitodo esta estrictamente cohesionado, todo es sistémico. Entonces toda esa
practica implica una recreacion en la gestién del conocimiento de acuerdo a la
relacién, de acuerdo a lo cotidiano, de acuerdo a como vaya surgiendo la
historia. Ello implica una nueva manera para conocer, valorar e interpretar el
mundoy conlleva a una transformacién de nuestro modo de descifrarlo “real”.
Sin lugar a dudas un cambio de paradigma. Es el uso del pensamiento
divergente, la discrepancia razonada, la oposicion légica, la critica fundada.
Martinez sostiene que: “somos un todo fisico-quimico-biolégico-psicolégico-
social-cultural que funciona maravillosamente y que constituye nuestra vida y
nuestro modo de ser” (2004: 21). Entonces ¢podemos gestionar el
conocimiento en una organizacion sin considerar los multiples ensambles y
acordes?

Afin de cuentas, somos constituyentes de un universo sistémico el cual puede
comprenderse con un “enfoque modular, estructural, dialéctico, estantico,
esterognésico, inter y transdisciplinario” (Martinez, 2008a: 03). Ahora bien,
¢,como lograr insertar esta concepcion inter y transdisciplinar? En la siguiente
seccién se marca laruta, se propone el cambio del juego de ganar-perder por el
ganar-ganar con la intermediacion de practicas organizacionales suscritas en
la co-inspiraciony la coo-petencia.

Co-inspiracién (Humberto Maturana)
“Cada vez que nosotros hablamos en la vida diaria
de sistemas sociales, nos referimos a sistemas
formados por sistemas vivientes en interacciones
recurrentes bajo la emocién del amor” (Maturana,
19972 p.51)

Co-inspiracién sintetiza en una sola palabra una propuesta tedrica de
Maturana, quien contextualiza el término en su reflexion acerca de los
sistemas sociales humanos®, y propone un modo de observacion de las
relaciones humanas en la que es la emocién del amor la que moviliza los
cambios en el entrelazamiento del lenguaje y la emocién, a lo que denomina:
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lenguajear.

Dado que este constructo, co-inspiracion se explica desde su interconexion
con otros supuestos tedricos propuesto por el mismo autor, en este apartado
se presenta una breve sintesis del algunas categorias utilizadas por Maturana:
lenguaje, conversaciones, emociones, cambio, sistemas sociales y cultura
matristica (ver diagrama 2).

Cultura
matristica

Conversaciones

CO-INSPIRACION

Lenguaje, emociony conversacion

Ellenguaje pulsa cambios continuosy recurrentes en la estructura que somos.
Esta relacidn entre lenguaje y cambio se da en espacios conversacionales, es
decir, en la emocion particular que senala un criterio de aceptacién o no de las
explicaciones que surgen en la interaccion, lo que genera un cambio
estructural entre los participantes y entre ellos y el medio.

En una conversacion, cada uno escucha desde si mismo, de manera tal que en
una conversacion no es el otro el que genera en mi una emocion, ejemplo la
rabia, soy yo desde mi propia estructura que en conversacion con el otro opero
un cambio estructural de acuerdo a como escucho lo que escucho desde mi
propia historia personal.

Realizamos nuestras conversaciones con base en redes de interacciones, en
las que somos movidos por las emociones, movidos por el entrelazamiento de
laemociény ellenguaje, es decir el lenguajear, enla que cadared particular de
conversaciones constituye un sistema social.
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Sistemas sociales, cambio y cultura matristica

Maturana presenta las emociones como las fronteras de un sistema social, el
cual, siendo un sistema cerrado, se caracteriza porque todos sus elementos se
encuentran interconectados de modo que si se actua sobre uno se actia sobre
todos. En efecto, si se propicia un cambio en uno de los elementos de la red
social, este cambio afectaria a todos los miembros del sistema en convivencia,
en redes de conversacion.

De acuerdo con Maturana (1997a), todos los seres humanos en convivencia,
tenemos una historia de cambio y conservacion, la cual puede manifestarse de
dos diferentes maneras:

1. Una cultura patriarcal centrada en la apropiacion, guerra, dominacion,
control, autoridad, obediencia, en la no aceptacién de las diferencias, en la
confrontaciény en labusqueda del poder para dominar al otro.

2. Una cultura matristica fundada en la estética de la armonia del mundo
natural, en las conversaciones de comprension, inclusion, acuerdo, respeto y
companerismo.

En estas culturas se manifiestan interacciones conversacionales en donde la
responsabilidad compartida (cultura matristica), se contrapone a un modo de
vidade luchayde competencia, en el que la negacion del otro nos reduce a ser
agresivos y competitivos o, fracasados y sumisos (cultura patriarcal). En esta
ultima, se ejerce el control y el miedo como mecanismos regulatorios de una
convivencia de premiaciony castigo.

Por consiguiente, nosotros podemos optar por alguna de estas culturas en la
gestion del conocimiento. Asi podemos trabajar en redes sociales desde una
cultura centrada en la co-inspiracion, es decir, en interacciones recurrentes de
aceptacion, compafierismo, autonomia y respeto y en la armonia del convivir
en lasdiferencias.

¢, Cual teoria podria converger con esta praxis co-inspirativa en donde la
victoria fuese un juego de coo-petencia y no competitivo? Como su nombre lo
indica la coo-petencia. En el siguiente apartado se interpretara el constructo
coo-petencia como aporte tedrico para cambiar el juego en la gestion del
conocimiento; ese constructo sera leido desde su relacién con la teoria de los
juegos de Von Neumann, Mongenstern y John Nash a la cual se hara
referencia seguidamente (ver diagrama 03).
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Diagrama nimero 3

Teoria de los

z — Coopetencia
juegos

Toma de decisiones interactivas ———> Toma de decisiones de conflicto

!

Se hace el juego que uno quiere no El éxito de uno no exige el fracaso
se toma el que se encuentra l del otro

El juego visto comouna
situacion conflictiva en el que las
partestoman decisionesy que
el resultado del conflicto se
determina a partir de todaslas
decisionesrealizadas

Fuente: autor, 2010, basado en autores referidos

Teoriade los Juegos

Se entiende que la teoria de los juegos surge como una explicaciéon
matematica de interacciones en busqueda de estrategias para ganar-ganar.
Precisamente se analizan, desde la racionalidad légica matematica, los
conflictos entre seres humanos.

En efecto, los creadores de la teoria se basaron en un analisis matematico
riguroso para dar cuenta de los conflictos que surgen entre seres racionales,
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que desconfian uno del otro y que se influyen mutuamente en sus
interacciones. En este particular, el juego puede constituirse en una situacion
conflictiva en la que el resultado de la disputa se define a partir de todas las
decisiones realizadas (Lopez, 2001, 2008).

Asi pues, lo que caracteriza a esa teoria es la relevancia que se le otorga a la
racionalidad interactiva, es decir, a lo que se esta pensando, a lo que uno cree
que el otro piensa, a lo que el otro esta pensando realmente y lo que el otro
presupone que uno piensa. Las partes en confrontacion establecen acuerdos
con respecto a una determinada situacion de juego o negociacion, sin cuya
alteracion se mantendrian las desventajas paralos elementos involucrados.
Esas interacciones racionales y comprensivas pueden fortalecer los talentos
personales y la creatividad en la gestion del conocimiento. Los resultados del
juego pueden ser modificados en funcion del trabajo en equipos con alto grado
de autonomia vy libertad creativa. En las redes de comunicacion se despliegan
competencias conversacionales desde la perspectiva de las diferentes
disciplinas representadas por todos los actores sociales en juego.

Al actuar desde la complementariedad de los distintos puntos de vista de los
jugadores, se estara potenciando el uso de diferentes palancas de cambios, el
como se activen estas palancas dependera en buena parte de la aplicacion de
nuestras habilidades comunicativas, de alli que la co-inspiracién de los
colaboradores se constituya en un factor de movilizacién para el cambio y el
desarrollo de la gestidon de un conocimiento creativo, en tanto se fortalece la
capacidad interpretativa, la empatia y la flexibilidad de todos sus
constituyentes.

En definitiva, el objetivo es como crear el juego que queremos y no el que se
encuentra. No se trata de acoplarse, per se, al juego encontrado, ni de intentar
cambios donde los mapas mentales individuales prevalezcan por encima de la
sinergia de la organizacion. Mas bien, la idea es la gestion de relaciones que
contribuyan al cambio y al desarrollo de nuevas propuestas en la gestion del
conocimiento para fomentar la innovacién en organizaciones. Veamos cémo lo
plantean Nalebuffy Brandenburger.

Coo-petencia (Nalebuffy Brandenburger)

La propuesta de Nalebuff & Brandenburger, se resume en competencia y
cooperacién al mismo tiempo. Esta combinacién da por resultado un cambio de
episteme en cuanto a nuestra forma de concebir la gestidon del conocimiento
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en redes sociales. “El éxito de uno no exige que otros fracasen, pues, puede
haber multiples ganadores” (1996, p.05).

No se trata de competir para buscar la derrota del otro, o la negacién del otro;
se indagan, mas bien, las estrategias adecuadas con el fin de tomar las
decisiones convenientes para todos los actores involucrados en el juego.
Ello implica una manera de razonar en donde lo importante no es si los otros
jugadores pierden, sino que se establezca reglas de ganar-ganar, porque
suele ocurrir que un juego de ganador- perdedor, se convierta facilmente en
uno de perdedor-perdedor.

Nalebuff y Brandenburger (1996) proponen una practica en donde se combina
el razonamiento légico con habilidades conversacionales en la interaccion con
los otros. La coo-petencia se relaciona con las percepciones; es decir, la
manera como una persona ve el juego influye en los pasos que da. Asi, toda
estrategia de interaccién incluye como lo ven los jugadores, cual es valor
agregado’ que uno se atribuye y la percepcion que el otro tiene del juego.

En otros términos pensar en coo- petencia no es solo trazar estrategias y
tacticas, porque la intensidad, continuidad y extensién del juego dan lugar a
situaciones en las que la espontaneidad, la empatia, los talentos personales, la
creatividad y la comprension definen los resultados de un juego en el que
intervenimos para cambiar. Principalmente en un contexto donde interesa la
gestién del conocimiento en redes sociales, por tanto, la innovacién y la
reflexion colectiva.

Consideraciones generales basadas en las anteriores teorias para
cambiar la gestion del conocimiento en redes sociales

Estas consideraciones generales son puntualizadas en el diagrama 4. En el
mismo se presenta la interaccion entre los constructos hasta ahora analizados.
En sintesis lo que aqui se propone para cambiar el juego en la gestién de
conocimiento, es la generacién de nuevas practicas, un espectro de
posibilidades en las elecciones en cuanto al “quehacer” y “el ser” de la
organizacion. No se estara regido por una cultura patriarcal de obediencia e
imposicion, sino por una cultura donde la misma divergencia sera la palanca de
cambio, es la posibilidad de compartir espacios organizacionales desde la
diferencia.
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En ese sentido, se debe responder a: como realizar ese cambio, como pasar
de la cultura de laimposicion a la del consenso. En el proceso de migracién las
redes sociales se deslastran de lo ya preconcebido para generar respuestas
novedosas, creativas; es decir, se cambiarian las reglas del juego, que ya no
serian normativas e impuestas; aunque para lograrlo se necesitaria, de parte
de todos los colaboradores, entender a que se va a jugar, descubrir los
componentes de la estrategia y cooperar compitiendo para establecer
resultados de ganar-ganar. Esto implica un acto de desprendimiento de
antiguos esquemas y normas. No se puede ser normativo, habria que darle
libertad a ese ser creativo y “responsablemente responsable” (Maturana,
1997b) que hay en nosotros.

La gestion del conocimiento de esa perspectiva estaria caracterizada por la
cooperacion y el trabajo colaborativo entre los diferentes actores, desde sus
distintas aportaciones disciplinares y en su relacion con el entorno.

Las redes sociales, desde ese enfoque, son vistas como una totalidad en la
que se entrecruzan seres racionales-emocionales; en un contexto en el que la
diferencia seria aceptada como estimulo para el respeto mutuo, lalibertad y la
responsabilidad. Se enfatiza el trabajo en equipo: el didlogo y la discusién para
la transferencia de conocimiento.
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Se propone una gestién del conocimiento sustentada en el trabajo en equipos
con alto grado de autonomia y libertad creativa, en cuyas redes de
comunicacion se despliegan competencias conversacionales. En donde la
emocion y la racionalidad de las interacciones promuevan oportunidades para
comprometerse en la accion creativa del cambio organizacional movido por
los deseos y compromisos, en un acto reflexivo y de desapego de nuestras
“seguridades”, para dar paso a la autonomia responsable y a la libertad de
modificar o crear un nuevo juego.

En sintesis se trata de: aprender a mostrar una posiciéon con respeto envez de
ser respetados por la posicidon que se ocupa. Pasar de un modelo basado en la
acumulacion de conocimiento a otro fundamentado en una actitud proactiva y
prospectiva.

Conclusiones

A continuacién se presentan algunas observaciones cuyo propésito es dejar
unainvitacion abierta ala reflexién en torno a todos los aspectos interpretados
en esta disertacion:

- En el trabajo en redes, se tiende a jugar el juego que se encuentra, a veces
coincidente con el suma-cero, es decir, cualquier ganancia de uno se equilibra
con la pérdida del otro. Este tipo de practica esta asociada a una cultura
patriarcal, la cual esta basada, en la lucha, la dominacién y el control, donde la
derrotadel otro se plantea como necesaria para alcanzar el poder.

- Contraria a esta modalidad relacional se propone una cultura impregnada por
la busqueda constante de la renovacion, la cual estaria precedida por un
cambio fundado en la inter y transdiciplinariedad y sustentada en una red
conversacional de comprension, inclusion, acuerdo, coo-petencia.

- El juego a establecerse seria el de ganar-ganar. Las relaciones personales
como fuentes de vinculos, participacién y compromiso con el cambio a lo
interno de las redes sociales.

- Se trata, si, de convivir en la diferencia, en la aceptacion del otro como
legitimo otro. Desde este punto de vista ya no estariamos anclados en una
cultura individualista. Mas bien, la propuesta es, trabajar en interconexiones
que favorezcan el trabajo enred, en interdependencia.
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conocimientos han de ser compartidos por todos los actores sociales de la organizacion y
reescritos de acuerdo a los cambios contextuales, a los cuales la organizacion tendra que
adaptarse de manera proactiva.

3. Un sistema social es un sistema cerrado que incluye como sus miembros a todos aquellos
organismos que operan bajo la emocién de la aceptacién mutua en la realizacién de la red de
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CONFERENCIA:
({GERENCIA DE LA INNOVACION O
INNOVACION EN LA GERENCIA?

Simoén A. Parisca*

*Director General de EUREKA

Hace un par de décadas, cuando la revolucién gerencial japonesa estaba en
Su apogeo Yy era objeto de reconocimiento por los principales estudiosos de los
temas gerenciales, escuchamos a algin conferencista comentar que el
cambio fundamental que introducian las nuevas practicas asiaticas, residia en
el hecho de que los japoneses habian descubierto que con cada par de manos
(de los que “hacen”) venia un cerebro gratis. Explicando, de esta manera, el
papel que jugaban los empleados y obreros de las organizaciones japonesas
en la transformacion de sus practicas gerenciales y en la “revolucion de la
calidad”.

Mas recientemente, Carlota Pérez, destacada investigadora venezolana,
propone una nueva concepcion de lainnovacién en la empresa, en la cual esta
practica deja de ser una actividad especializada y separada de la linea de
mando organizativa, para convertirse, en la Sociedad del Conocimiento, en
una actividad incorporada a la practica diaria de toda la organizacién y de su
red de socios y aliados.

En materia de promocién de la Capacidad de Innovacion en todo tipo de
organizaciones, David Francis, Director Adjunto del Centro de Investigacion en
Gestion de la Innovacion de la Universidad de Brighton, Inglaterra, nos
propone, a partir de una investigacion de cerca de diez afios sobre las mejores
practicas de unas 100 organizaciones exitosas en materia de innovacion, un
conjunto de elementos necesarios para la construccion de esta capacidad y
una metodologia de “Gerencia de la Innovacién” (Managing Innovation) parala
conduccion del proceso de generacion de valor a través de la busqueda y
recoleccion de nuevas ideas. Una propuesta para la “inyeccion del virus de la
innovacion” en los empleados de todo tipo de organizaciones; un modo para
propiciar el cambio conductual en todos los integrantes de una organizacion
hacia la consolidacion del potencial individual y colectivo de contribucion para
la identificacion y materializacién de nuevas ideas generadoras de valor.
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Recientemente conocimos la propuesta de “Innovacién en la Gerencia”
promovida por el conocido consultor e investigador gerencial Gary Hamel a
través de la pagina web www. Managmentexchange.com, como un esfuerzo
para la construccion colectiva de los cambios fundamentales que deberan
producirse en las practicas gerenciales de la dirigencia de todo tipo de
organizaciones que permitan asegurar la evolucién hacia la organizacion del
futuro. La “Innovacion en la Gerencia” como el conjunto de caracteristicas
fundamentales de las practicas de direccion que aseguren la creacion de una
“atmésfera propicia para la propagacion del virus de lainnovacion”.

En resumen, proponemos que las dos visiones la “Gerencia de la Innovacién”
de Francis, y la “Innovacion en la Gerencia” de Hamel, constituyen lo que
hemos dado en llamar el ying y el yan de la innovacion. Dos elementos que
deben ser considerados en estrecha coincidencia y sinergia para asegurar la
permanencia del cambio hacia la “innovatividad” de cualquier organizacion o
grupo social.

Los nuevos enfoques que estan estudiando y realizando las grandes
corporaciones, relacionado la planificacién estratégica nos lo presenta
Parisca, (2010) y sefiala alguna de las acciones que deben acometerse para
crear organizaciones innovadoras hacia el futuro, y deben tener presente los
siguientes aspectos:

-RepararelAlma
- Focalizar el trabajo de la dirigencia en propoésitos mas elevados.
- Arraigar la ética comunitaria y de ciudadania en las relaciones
internas a la organizacién y con los aliados externos.
- Humanizar el lenguaje de los negocios.

- Darrienda suelta alas Capacidades
-Aumentar la confianza y reducir el miedo.
- Reinventar los medios de control.
- Incorporar la capacidad creadora de todo el colectivo.
- Fomentarlas comunidades de pasion.
- Reconocery hacer uso de las ventajas de la diversidad.
- Extraer el “trabajo” del trabajo.
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- Propiciarla Renovacion

- Abrirse a la participacion colectiva en el disefio de la orientacion
estratégica.

- Experimentar con mas frecuencia y a menor costo.

- Hacer uso de la sabiduria colectiva y minimizar las decisiones
basadas enlajerarquia.

- Desagregar la organizacion. Eliminar feudos y combatir el
pensamiento grupal.

- Distribuir el Poder
-Aceptar el surgimiento de jerarquias “naturales” y flexibles.
- Crear una auténtica democracia en la informacion.
- Expandir el alcance de la autonomia de los empleados. Habilitar a la
gente para experimentar.
- Estimular el disenso. Propiciar el debate interno, abierto, sin censura
y sin consecuencias.

- Promover el Equilibrio
- Desarrollar mediciones de desempefio holistica. Ser capaces de
capturar las variables que realmente reflejan la creacion de valor.
- Estirar las perspectivas y marcos de referencia temporales de la
gerencia.

LMl PARISCA, Simén



Gestion y Gerencia
DEPOSITO LEGAL: pp200702LA2779
ISSN: 1856-8572

Normas para los colaboradores

GESTION Y GERENCIA es una Revista Cientifica del Decanato de Administracion
y Contaduria de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” orientada a la
publicacion de colaboraciones que versen sobre temas relativos a la gestion, la
gerencia y en general, las ciencias sociales. Nuestras publicaciones tienen
resumenes en idiomas espafiol, portugués e inglés a fin de incrementar relaciones
con nuestros pares en Iberoamérica y de habla inglesa e interactuar con ellos en la
respectiva area del conocimiento. La revista recibe colaboraciones
permanentemente y tiene una frecuencia cuatrimestral con ndmeros en Abril,
Agostoy Diciembre.

Las siguientes normas rigen la Revista Gestion y Gerencia:

1. Los colaboraciones seran dirigidas a la Direccion de la revista a través del correo
electronico gestionygerencia@gmail.com como un anexo de correo electrénico.
Los trabajos deberan ser inéditos y no haber sido propuestos simultaneamente a
otras publicaciones.

2. Las colaboraciones deberan ser remitidas en formato de Word y las tablas,
graficos e imagenes deben adjuntarse en los programas originales en los cuales se
realizaron. Las colaboraciones tendran una extensién minima de 15 paginas y
maxima de 20, tamafo carta, con interlineado de 1.5 en letra “Arial”’, tamafio 12 y
con margenes superiores, inferiores, derechos e izquierdos de 2.5 cms.

3. La revista considera publicables las colaboraciones en modalidad de articulos
de investigacion, ensayos, ponencias y aquellas que bajo otro formato se
consideren pertinentes ajuicio del comité editorial.

4. Los articulos de investigacion se deberan organizar en el orden que se indica:
Portada, Introduccion, Contenido, Metodologia, Resultados, Conclusiones y
Referencias.

-y



Gestion y Gerencia vo. 4 No. 3 Diciembre 2010

5. Los ensayos se estructuraran de la siguiente manera: Portada, Introduccién,
Contenido, Conclusiones (donde puede incluirse el punto de vista del autor o
autores) y Referencias.
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imagenes, las cuales deben adjuntarse en los programas originales con los
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entre comillas. En caso de que se haga referencia a dos autores, deben
escribirse los apellidos de ambos. Si son mas de dos debe usarse “et al.”
Cuando se citen varias publicaciones que sustenten un mismo argumento,
debe separarse cada referencia con punto y coma (Autor 1, afio; Autor 2, afio).
Para diferenciar publicaciones del mismo autor con el mismo ano, utilizar letras
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v Articulos de revistas académicas y profesionales: Apellido, Nombre
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10. Las colaboraciones seran sometidas a revision por parte de arbitros bajo el
esquema de doble ciego-juicio de pares. El Consejo Editorial comunicara al
autor o autores el resultado de las evaluaciones que pueden ser: aceptacion,
aceptacion con modificaciones orechazo.

11. El envio de una colaboracién por el autor o autores y su aceptacién por el
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