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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 Anénima
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 hipoétesis para
evolucionar la teoria de la GT en los servicios de Tecnologias de Informacion
y Comunicacion en laempresa publica venezolana.

Palabras clave: Gestion Tecnoldgica, gestion tecnolégica en empresas de
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 gestao 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 padrao 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 criacdo 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
servicos de Tecnologias da Informagao e Comunicagdo 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 la Investigacion
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

RYMMDARRERA, Carmen - PETIT. Elsa



Gestion Tecnolbgica en Unidades de Servicios deTecnologia de

Informacion y Comunicacion en la Empresa Publica Venezolana 20-47

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

Comunicacion DIAMANTE DEL SERVICIO
Suplidor
® )
& %,
OA
Servicio
Q
@ v\-\ Fuente:
Elaboracién 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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Barrera y Petit 2010.

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
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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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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
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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.ldea contenida enla meta 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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