Gestion y
Gerencia

Revista Cientifica
Decanato de Administracion y Contaduria
Universidad Centroccidental
“Lisandro Alvarado”

DICIEMBRE 2011
BARQUISIMETO, VENEZUELA
Vol. 05 N° 03

DEPOSITO LEGAL: pp2007021A2779
ISSN: 1856-8572




UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL “LISANDRO ALVARADO” - UCLA
Decanato de Administracion y Contaduria
Centro de Investigacion - CI-DAC

GESTION Y GERENCIA

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.

La revista recibe colaboraciones permanentemente y tiene una frecuencia cuatrimestral con
numeros en Abril, Agosto y Diciembre.

Revista arbitrada e indexada: Latindex, Dialnet

Deposito Legal: pp200702LA2779 ISSN: 1856-8572 Periodicidad: Cuatrimestral
DIRECCION TRADUCCION
Concetta Esposito de Diaz Michelle King -Inglés
Héctor Miranda - Portugués
CONSEJO EDITORIAL DIAGRAMACION
Alberto Mirabal Andrés Trujillo
Liz Rodriguez

Concetta Esposito de Diaz
SECRETARIA

Francis Yanez

ADMINISTRACION
Carmen Valdivé Fernandez Raiza Tacoa

Luis Sigala

Beatriz Carvajal

CONSEJO CIENTIFICO ASESOR

- Ana Rojas de Gonzalez, UPEL-IPB. - Zahira Moreno, DAC-UCLA

- Blanca Quevedo, U. Valle del Momboy. - Reinaldo Pire C. DA-UCLA

- Martha Iglesias, UPEL-Maracay. - Enrique Medellin, UNAM

- Martin Andonegui, UPEL-IPB. - Carolina Mendoza, DAC-UCLA
- Sabrina Garbin, USB - Zulay Poggi UCV-CENDES

- Héctor Miranda, DA-UCLA

CORRESPONDENCIA
Revista Gestion y Gerencia
Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”-UCLA-
Calle 8 entre carreras 19 y 20, Edif. Investigacion, Postgrado y Extension del DAC.
Barquisimeto, Estado Lara, Venezuela.

Teléfono: (0251) 259.14.19 / Fax: (0251) 259.14.61

Correo Electronico: gestionygerencia@gmail.com
Gestion y Gerencia en la web: http://www.ucla.edu.ve/dac/gestionygerencia.htm

DISTRIBUCION
Decanato de Administracion y Contaduria
Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”-UCLA




DS

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Francesco Leone
RECTOR

Nelly Velazquez
VICERRECTORA ACADEMICA

Edgar Alvarado
VICERRECTOR ADMINISTRATIVO

Francisco Ugel
SECRETARIO GENERAL

Homero Saenz
DIRECTOR CDCHT

Fernando Sosa )
DECANO DE ADMINISTRACION
Y CONTADURIA (DAC)

Beatriz Carvajal

COORDINADORA DE INVESTIGACION DAC



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

GESTION Y GERENCIA
DAC-UCLA

CONTENIDO
Lo [1 0] 4 = | RN 1

Articulos

PINTO A., Fernando y MENDOZA, Jhonny

Gestion de la Comunicacion Comercial de los Productos

Biotecnoldgicos Dirigidos al Sector Agroproductivo en

Venezuela. Caso: Fundacion Ciepe, Afio 2008 al 2009............cccceeeeiieennnn. 4

TARABAY, Fany y PERINAT, Adolfo
Educacion, cultura y desarrollo humano en Venezuela..................cceueeee. 27

RODRIGUEZ, Gladys S. y RODRIGUEZ, Eddy J.
Gerencia en los Procesos en la Era de Internet:
Caso Organizaciones de E-COmMMErCe........c..ccovvcuiviiiiieeiiicciieieee e 56

ANZOLA N., Aurora
Herramientas de Participacion en el Marco Juridico Institucional
Venezolano. Caso: Consejos Comunales..........cocceeeeiiieeeeicieeesiiiee e 83

ACEVEDO R., Rubén A.
Andlisis de la Evolucién del Marco Legal del Servicio
Eléctrico Venezolano en el Periodo 2000 al 2010.........ccuveeeeeiiiiiiiiiieeeens 104

LOPEZ V., Anaylen y CADENAS M. Rubén
Perfil de Usuarios de Internet en Centros de Comunicacion

del Municipio Lagunillas del Estado Zulia, Venezuela...............ccccceennnne 123
Normas para los colaboradores...............ccccccoiiiiiiiiiiii e 143
indice ACUMUIAO...............cooviiieeeeeeeeee e, 146
Arbitros de esta ediCion..................c.ocooooiiiiiieeeeeeeeeeee . 150



Dep. Legal: pp200702LA2779 ISSN: 1856-8572

Editorial

El ejemplar No. 3 del Volumen 5 de esta edicion 2011 cierra el primer lustro de
la Revista Gestion y Gerencia. Durante este periodo hemos podido
experimentar, los integrantes del Consejo Editorial, una amplia labor en la que
se hace necesario una gestion en lo académico y administrativo requiriendo el
concurso, la dedicacién, la sana discusion, los acuerdos, que no siempre es
facil y como es normal, entre los integrantes de cualquier equipo, que como
vision tiene: servir a la comunidad cientifica y tecnolégica orientando, en lo
posible, a escribir experiencias nacionales en gestiéon y gerencia que tanto
tenemos que contar. En la gestiéon académica, nos abocamos a apoyar la
difusién de articulos presentados en las 6ta y 7mas Jornadas de Investigacion
de nuestro decanato, y los del | y Il Seminario ALTEC 2008 y 2010 asi como
articulos propuestos de otras universidades, centros e institutos de
investigacion.

Este numero presenta 6 articulos de apoyo a los estudios de cuarto y quinto
nivel dos resultados de tesis de maestrias, dos de doctoradoy postdoctoradoy
dos de propuestas libres; resultado de avances y cierre de investigaciones.
También, en esta oportunidad, se apoya nuevamente, con la inclusién de una
ponencia, al Il Seminario ALTEC 2010 (Asociacion Iberoamericana de Gestion
Tecnoldgica) edicion Venezuela realizado en nuestra ciudad, Barquisimeto,
con apoyo de la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado (UCLA).

El primer articulo es una contribuciéon de Fernando Pinto y Jhonny Mendoza
éste es resultado de una tesis de maestria donde se presenta un estudio de
caso de la Fundacion CIEPE. Analiza la gestion de la comunicacién comercial
en los centros de investigacion cientifica adscritos al Ministerio del Poder
Popular para Ciencia y Tecnologia (MPPCT), en funcién de las necesidades
del sector agroproductivo en Venezuela.

Elsegundo articulo, los autores Fanny Tarabay y Adolfo Perinat exponen”.. la
idea de que un mejor desarrollo humano en Venezuela y en América Latina no
puede impulsarse solamente mediante la educacién y las inversiones
econdémicas o una combinacién entre ambas”. Mencionan algunas iniciativas
que han tenido éxito, pero concluyen que el problema del desarrollo humano es
de indole sistémica y ha de atacarse mediante una politica coordinada en los
diversos frentes: econémico, educativo y cultural a la vez. Interesante revisar el
enfoque.
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Gladys y Eddy J Rodriguez, en su articulo estudian las nuevas herramientas
de las empresas en red y una nueva concepcion del servicio al cliente basada
en e-process. Su proposito es describir las herramientas y técnicas para
implementar la administracién basada en actividades o procesos, para lo cual
definen qué son actividades y qué son los procesos en términos de gerencia.
Exponiendo en qué consiste el e-process y su impacto en las organizaciones
de comercio electrénico asi mismo, cdmo a través de procesos de resolucion
de conflictos incorporados en las organizaciones de comercio electrénico,
pueden solventarse algunos conflictos entre proveedores y clientes.

El articulo de Aurora Anzola nos acerca al analisis del marco juridico-
institucional en el que se insertan las herramientas de participacion en
Venezuela previstas en la Constitucion de 1999. Aborda, a través del examen
de los mecanismos empleados para la materializacion de estas herramientas
de participacion y finalmente, analiza su rol de participacion para el desarrollo
de una sociedad civil venezolana democratica y participativa a través de
experiencias concretas: los consejos comunales.

El articulo de Rubén Acevedo nos presenta un analisis de la evolucion del
marco legal que rige la prestacion del servicio eléctrico venezolano, entre el
2000 y 2010. El primer ensayo de legislacion del 21 de Septiembre de 1999,
Ley del Servicio Eléctrico, a la Ley Organica de Reorganizacion del Sector
Eléctrico en el 2007, donde se crea la figura de la Corporacion Eléctrica
Nacional (CORPOELEC). Analiza los principales hitos de este proceso y los
acontecimientos mas relevantes que los rodearon. Interesante revisar estos
diez afios digamos de la descentralizacion a la centralizacion.

Por ultimo Anaylen Lépez y Rubén.Cadenas estudian el perfil del usuario de
internet con el objeto de identificar las caracteristicas socio culturales de los
usuarios y sus necesidades con relacion a los servicios que ofrecen los centros
de comunicacion especificamente de una ciudad del estado Zulia.

Cerramos este afio nuevamente expresando nuestro agradecimiento a todos
los colaboradores, a los arbitros por su tiempo y apoyo, al Consejo Editorial
brazo de soporte y por supuesto a las empresas que a través de LOCTI
creyeron en este proyecto y lo financiaron con sus aportes. Gracias.

Concetta Esposito de Diaz
Directora
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“No basta saber, se debe también aplicar. No es suficiente querer,
se debe también hacer”

Johann Wolfang Goethe (1749- 1832)

Poeta y Dramaturgo aleman
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GESTION DE LA COMUNICACION COMERCIAL DE LOS
PRODUCTOS BIOTECNOLOGICOS DIRIGIDOS AL SECTOR
AGROPRODUCTIVO EN VENEZUELA. CASO: FUNDACION CIEPE,
ANO 2008 AL 2009

Fernando Pinto A.* y Jhonny Mendoza**

*MSc. Gerencia Empresarial UCLA Economista Universidad de Carabobo
Docente. Instructor. Tiempo completo. Catedra de Gestién Tecnologica Agricola. Departamento de Ciencias
Sociales. Decanato de Agronomia UCLA fernandopinto@ucla.edu.ve, grupoeliteasesores@yahoo.es
**MSc. en Mercadeo e Imagen Corporativa (Univ. Santa Maria) Especialista en mercadeo (Univ. Santa Maria)
Lic. Administracion (UCLA) Docente. Asistente. Postgrado DAC-UCLA jhonny.mendoza@yahoo.es

RESUMEN

El presente estudio, analiza la gestién de la comunicacion comercial en los
centros de investigacion cientifica adscritos al Ministerio del Poder Popular
para Ciencia y Tecnologia, en funcion de las necesidades del sector
agroproductivo en Venezuela, y como caso de estudio la Fundaciéon CIEPE.
Esto con el fin de establecer la necesidad de aproximar un modelo de gerencia
basado en el enfoque de mercadeo estratégico. La investigacion adopta el
disefio no experimental de tipo transeccional descriptivo. Se aplicaron
instrumentos de recoleccion de datos en la unidad de analisis y a la muestra
seleccionada del conglomerado del sector agroproductivo venezolano. Se
logré llegar a la conclusion y recomendacion de proponer lineamientos
estratégicos, que orienten el disefio de planes comunicacionales para la
gestion comercial de los productos biotecnolégicos de los centros de
investigaciones del Estado venezolano.

Palabras clave: Gestion de la comunicacion comercial, instituciones de
investigacion, mercadeo estratégico.

Recibido: 08/07/2011 - Corregido: 12/05/2011 - Aprobado: 05/10/2011
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MANAGEMENT OF BUSINESS COMMUNICATION FOR
BIOTECHNOLOGY PRODUCTS DIRECTED TO THE
AGROPRODUCTIVE SECTOR IN VENEZUELA. EVENT:
FOUNDATION CIEPE, YEAR 2008 TO 2009

Fernando Pinto A.* y Jhonny Mendoza**

*MSc. Gerencia Empresarial UCLA Economista Universidad de Carabobo
Docente. Instructor. Tiempo completo. Catedra de Gestién Tecnologica Agricola. Departamento de Ciencias
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**MSc. en Mercadeo e Imagen Corporativa (Univ. Santa Maria) Especialista en mercadeo (Univ. Santa Maria)
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ABSTRACT

This study examines the management of commercial communication in
scientific research institutes under the Ministry of Popular Power for Science
and Technology, according to the needs of agro-production sector in
Venezuela, and as a case study CIEPE Foundation. That to establish the need
to approximate a model of management based on strategic marketing
approach. The research adopts the design is not experimental, transactional
descriptive. Instruments were applied in data collection and analysis unit of the
selected sample agroproduction Venezuelan conglomerate. It managed to
reach the conclusion and recommendation to propose strategic guidelines,
which guide the design of communications plan for the commercial
management of biotechnology products in research centers of the Venezuelan
State.

Key words: Management of commercial communication, research institutions,
strategic marketing.

PINTO A., Fernando - MENDOZA, Jhonny i)



Gestion y Gerencia vo. 5 no. 3 Diciembre 2011

GESTAO DA COMUNICACAO COMERCIAL DOS PRODUTOS
BIOTECNOLOGICOS DIRIGIDOS AO SETOR AGRO-PRODUTIVO
NA VENEZUELA. CASO: FUNDACAO CIEPE, ANO 2008 A 2009

Fernando Pinto A.* y Jhonny Mendoza**

*MSc. Gerencia Empresarial UCLA Economista Universidad de Carabobo
Docente. Instructor. Tiempo completo. Catedra de Gestién Tecnologica Agricola. Departamento de Ciencias
Sociales. Decanato de Agronomia UCLA fernandopinto@ucla.edu.ve, grupoeliteasesores@yahoo.es
**MSc. en Mercadeo e Imagen Corporativa (Univ. Santa Maria) Especialista en mercadeo (Univ. Santa Maria)
Lic. Administracion (UCLA) Docente. Asistente. Postgrado DAC-UCLA jhonny.mendoza@yahoo.es

RESUMO

Neste trabalho se analisa a gestdo da comunicagédo comercial nos Centros de
Pesquisa Cientifica dependentes do Ministério do Poder Popular para a
Ciéncia e Tecnologia, em fungao das necessidades do setor agro-produtivo na
Venezuela e como caso do estudo a Fundagdo CIEPE. Com o fim de
estabelecer a necessidade de aproximar um modelo de geréncia baseado no
enfoque do mercado estratégico. A pesquisa adota o desenho ndo é
experimental, descritivo transacional. Aplicaram-se instrumentos de colheita
de dados na unidade de andlise e na amostra selecionada no conglomerado do
setor agro-produtivo venezuelano. Chegou-se a conclusédo e recomendagao
de propor lineamentos estratégicos que orientem a elaboragéo de planos
comunicacionais para a gestdo comercial dos produtos biotecnolégicos dos
centros de pesquisa do estado venezuelano.

Palabras chave: Gestao da comunicagdo comercial, instituicdes de pesquisa,
mercado estratégico.

(IPINTO A., Fernando y MENDOZA, Jhonny



Gestion de la Comunicacion Comercial de los Productos Biotecnologicos Dirigidos al Sector

Agroproductivo en Venezuela, Caso: Fundacién CIEPE, Afio 2008-2009 426

Introduccioén

La gestion del manejo organizacional, sufre variaciones por estar relacionada
con las fuerzas del mercado de la oferta y la demanda. Ellas pueden ser
atendidas por las organizaciones a través de las funciones de la administracion
de la mercadotecnia, que orientan la profundizacién de las actividades del
marketing, lo cual constituye, una de las razones por la que esta disciplina de
las ciencias econdmicas es tomada en cuenta como indicador que mide la
gestion de un gran nimero de organizaciones.

Al respecto, Morales (2005, p.1), afirma que:

Las variaciones del entorno estan llevando a que las empresas se
orienten a la profundizacién de las actividades del marketing, como un
recurso estratégico para adecuarse al medio ambiente y a las
necesidades del mercado al cual estan dirigidos sus productos.

Las funciones de la administracion de la mercadotecnia, conllevan a la
aplicacion de diversos instrumentos que se rigen por la planificacion,
organizacion, direccion y control, que permiten el disefio, promocion,
distribuciéon y colocacion de precios adecuados a los segmentos, de los
productos que las organizaciones ofertan al mercado.

La oferta del mercado se lleva a cabo a través de un proceso cognoscitivo que
procura el posicionamiento del producto a través de una marca, que puede
estar concebida por una estrategia de marca Unica, tipo paraguas,
multimarcas, familiar, declinables, todas ellas bajo un procedimiento
comunicacional regido por un plan que define el objetivo, la estrategia y el
publico meta. Esta accion como instrumento comunicacional descrito, es la
esencia de esta investigacion, que procura fortalecer la oferta de la gama de
productos biotecnologicos que demanda el sector agroproductivo en
Venezuela.

La justificacion e importancia de esta investigacion esta focalizada en hacer
una gestion comunicacional eficaz, la cual puede constituirse en una estrategia
para dar a conocer los productos biotecnolégicos que se desarrollan en los
centros de investigaciones del Estado venezolano, entre ellos la Fundacién
CIEPE, como caso especifico de estudio, los cuales contribuyen al
fortalecimiento del sector agroproductivo en Venezuela.

PINTO A., Fernando - MENDOZA, Jhonny |
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Asimismo, los centros de investigacion del Estado venezolano a través de la
comercializacion de estos productos dados a conocer con un plan
comunicacional desarrollado a partir de una serie de lineamientos
estratégicos, pueden adquirir recursos financieros que permitiran fortalecer la
inversion en futuras investigaciones en el sector biotecnoldgico.

Fundamentacion Tedrica

Reflexiones sobre la gestion de la comunicacién comercial hacia el sector
agroproductivo en Venezuela.

A partir de los principios de mercadeo, es posible contribuir al desarrollo de la
biotecnologia mediante la deteccion de las necesidades de diversos sectores
de la industria, las cuales deben ser consideradas como insumo importante
para el establecimiento de lineas de investigacion y la consecuente obtencion
de nuevos productos o procesos en las organizaciones dedicadas a ello.

Lo anterior se fundamenta de acuerdo a lo indicado por Jaffé e Infante (1996, p.
34), enlo sefialado a continuacion:

Los programas de desarrollo de la biotecnologia del sector publico, y
especialmente si se trata de programas nacionales, deben responder a
necesidades compartidas por los actores mas importantes v,
particularmente, por los usuarios finales de la biotecnologia, es decir,
productores e industriales.

Asi, en cuanto a la aplicabilidad de los productos biotecnolégicos en el sector
agroproductivo, éstos conllevan una mejora en los rendimientos de produccién
y beneficios colectivos derivados de su uso.

Sin embargo, las acciones de mercadeo de productos biotecnolégicos
presentan una deficiencia en relacion a su gestion de comunicacion comercial,
toda vez que la misma no se encuentra fundamentada por el desarrollo de
planes estratégicos que promuevan el posicionamiento e incrementos en la
participacion de mercado por parte de las instituciones que los desarrollan.

La gestion de la comunicacion comercial de los productos biotecnolégicos, por
parte de los centros de investigacion del Estado venezolano, se debe basar en
la planificacion de las actividades promocionales de los productos obtenidos
mediante técnicas biotecnoldgicas, dirigidas al sector agroproductivo del pais.

IIPINTO A, Fernando y MENDOZA, Jhonny
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Respecto a la importancia que reside en la comunicaciéon comercial de las
organizaciones, Bengoechea (1998, p. 335), expresa lo siguiente:

Hoy en dia es un hecho indiscutible que uno de los aspectos que mas
preocupa a la empresa moderna es la necesidad de establecer una
intercomunicacion con el mercado al que ofrece sus productos y
servicios, a través de sus mecanismos sociales e institucionales ya que
consideran que es imprescindible para lograr la salida esperada de esos
productos y servicios.

El autor sostiene con ello, que las empresas modernas consideran la
comunicacion como una herramienta lo suficientemente capaz de lograr el
posicionamiento en el mercado en que compiten, toda vez que es el
mecanismo mediante el cual la empresa logra transmitir informacion de sus
productos alos consumidores o compradores.

Respecto al conocimiento o percepcion de los productos en el mercado por
parte de los compradores, Ryan (2001, p. 152), apoya la posicién en cuanto ala
necesidad de desarrollar estrategias comunicacionales eficientes al indicar
que “si no lo conoce, no puede vender una cantidad suficiente para ofertar un
precio competitivo”.

La gestion de la comunicaciéon comercial se basa en la promocidon como
variable de marketing, aun cuando este factor no contempla sélo el uso de la
publicidad y venta. Una gestiéon de comunicacion comercial €eficiente,
proporciona la adecuada proporcion de utilizacion de los elementos o factores
de marketing de acuerdo a los objetivos de promocidn de la organizacion.

Los objetivos de la gestion de comunicacion comercial no seran efectivos, de
acuerdo a lo expresado por Lambin (1997, p. 519), en la medida en que éstos
no sean respaldados por “programas de accién vigorosos”. Al respecto, debe
seflalarse que los programas son aquellos planes estratégicos
comunicacionales que reflejan la necesidad de posicionamiento y crecimiento
en la participacion en el mercado de los productos de la organizacion.

La gestion eficiente de la comunicacion comercial en una empresa, conlleva el
desarrollo de un plan estratégico comunicacional, y para lo cual se cuenta con
diferentes medios de comunicacién. Lambin (1997, p.520), presenta las
caracteristicas de los medios de comunicacion de mayor uso, los cuales son
los siguientes:

PINTO A., Fernando - MENDOZA, Jhonny [l
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La publicidad: Es una comunicacion de masas, pagada, unilateral, emanada
de un anunciador presentado como tal, y concebida para apoyar, directa o
indirectamente, las actividades de la empresa.

Lafuerza de ventas: Es una comunicacién a la medida personal y bilateral (un
dialogo) que aporta informaciones a la empresa y que es mas concebida para
incitar al cliente a una accion inmediata.

sLa promocion de ventas: Comprende el conjunto de estimulos, que de una
forma no permanente y a menudo localmente, va a reforzar temporalmente la
accion de la publicidad y/o de la fuerza de ventas, y son puestos en
funcionamiento para fomentar la compra de un producto especifico.

sLas relaciones exteriores: Tienen por objetivo establecer, a través de un
esfuerzo deliberado, planificado y sostenido, un clima psicolégico de
comprension y confianza mutua entre una organizacion y el publico.

Por su parte, Ryan (2001, p.156), en relacion a la intensidad con que se deben
enfocar los recursos y esfuerzos promocionales, establece ciertos criterios de
acuerdo a las etapas del ciclo de vida del producto:

*En la etapa inicial de introduccidén, se impone un esfuerzo ingente de
publicidad, demostraciéon del producto o educaciéon del consumidor, con la
finalidad de despertary estimularla demanda inicial.

*En la fase de madurez, la campana de promocion se centra en fomentar el
espiritu critico y selectivo del consumidor, con el fin de que compare las
cualidades y ventajas del producto con los de la competencia. En este punto la
publicidad pone el acento en la diferenciacién del producto.

*En la etapa de decadencia el producto que antes tenia tanto poder de
captacion se convierte en un articulo mas, y su popularidad se desvanece.
Como en este punto subsisten escasas diferencias reales entre los productos
de la competencia, la promocion se dedica a realzar fundamentalmente el
estilo, la vanidad y otros aspectos no econémicos de lalucha por el mercado.

El objetivo principal de la gestion de la comunicacion comercial de los
productos biotecnoldgicos, es el desarrollo de un plan estratégico de
comunicacién en concordancia con los objetivos de los centros de
investigacion del Estado venezolano, que logre el posicionamiento de los
productos en el mercado y que estimule la demanda de los mismos por los

JLMIPINTO A., Fernando y MENDOZA, Jhonny
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actores vinculados al sector agroproductivo en Venezuela.

La gestion de la comunicacion comercial debe promover el desarrollo de
procesos de comunicacion eficientes en los que las organizaciones transmitan
informacién sobre si misma, principalmente sobre sus productos,
fundamentalmente a sus compradores potenciales.

Posicionamiento en el sector agroproductivo de los productos
biotecnolégicos.

En general, las actividades estratégicas de mercadeo en las organizaciones se
ejecutan con el fin de lograr los objetivos comerciales. Estos objetivos se
enmarcan en logros de comercializacion de los productos dispuestos para el
mercado por parte de las organizaciones y, conjuntamente, brinden réditos que
permitan la sostenibilidad de las empresas en el tiempo.

Asimismo, un aspecto importante de la gestion de mercadeo por parte de las
organizaciones es el desarrollo e implementacién de una politica de producto
con el objetivo de alcanzar el posicionamiento a partir de sus productos en el
mercado en el cual compite.

El posicionamiento es definido por Lambin (1997, p.219), como “la concepcién
de un producto y de su imagen con el objetivo de imprimir, en el espiritu del
comprador, un lugar apreciado y diferente del que ocupa la competencia”; es
decir, que el posicionamiento de un producto en el mercado se relaciona con el
nivel cognitivo por parte de los consumidores respecto al mismo.

Otra definicion sobre posicionamiento es ofrecida por Bengoechea (1998,
p.253), indicando que es “cémo se ubica el producto en la mente de éstos”,
refiriéndose a los consumidores; lo cual, refleja un objetivo importante que
debe desempefiar una estrategia comunicacional.

También, Stanton y Futrell (1988, p.239), hacen un aporte sobre este tema al
indicar que “la posicion de un producto es la imagen que éste proyecta en
relacién con los productos de la competencia y con otros comercializados por
la misma compafia”. El autor refuerza el concepto de imagen en la definicion
de posicionamiento, toda vez que la misma le permite al comprador evaluar su
decision de adquirir un producto, en tanto tenga informacion de su existencia'y
otras caracteristicas inherentes a éste.

El posicionamiento no es relativo al producto, se refiere a como se influye sobre
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los compradores, y es a partir de un concepto comunicacional que se da a
conocer el producto en el mercado.

En consecuencia, y de acuerdo con las definiciones ofrecidas por los autores
anteriores, es factible exponer que el posicionamiento en el sector
agroproductivo de los productos biotecnolégicos se refiere al grado de
percepcion o conocimiento que tienen los actores vinculados a dicho sector
respecto a la existencia de tales productos, de sus caracteristicas, beneficios y
aplicaciones.

Lograr el posicionamiento en el sector agroproductivo de productos
biotecnoldgicos requiere de estrategias de diferenciaciéon, y éstas se
encuentran relacionadas con la comunicacién, para lo cual, los centros de
investigacion del Estado deben plantear un plan comunicacional, a fin de lograr
la conexion de la mente de los compradores con el producto.

Respecto a las opciones con que cuentan las organizaciones para disefiar
politicas de posicionamiento, Kotler (1980, p.273), establece que se puede
lograr de acuerdo a:

*Los atributos especificos y, alternativamente, segun las necesidades que
satisfagan o los beneficios que ofrezcan.

*Ocasiones de uso.
*En contra de un competidor.
*Respecto a diferentes clases de productos.

Las alternativas ofrecidas se corresponden con la necesidad que tienen los
centros de investigacion del Estado venezolano de segmentar sus mercados y
diferenciar sus productos a fin de enfocar las estrategias de posicionamiento.
Respecto a lo anterior, Stanton y Futrell (1988), refieren opciones similares a
las ofrecidas por Kotler para lograr el posicionamiento en el mercado,
indicando que se puede lograr en relacién con un competidor, con un mercado
meta, con una clase de producto y con base a precio y calidad.

En referencia a la segmentacion de mercado, Aaker y Day (1998, p.567),
indican que “es el desarrollo y la busqueda de programas de mercadotecnia
dirigidos a subgrupos o segmentos de la poblacion que la organizacion podria
posiblemente atender’. Esta segmentacién vincula el area en la que la
organizacion presenta mayor calidad productiva a fin de ser eficiente en la
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atencion del mercado seleccionado y poder mantenerse en el tiempo.

También, Lambin (1997, p.183), indica que “una empresa puede escoger entre
dirigirse a la totalidad del mercado, o concentrarse en uno o varios segmentos
que forman parte del mercado de referencia”’, y mediante un plan
comunicacional establecer los objetivos de posicionamiento, que para el caso
de la Fundacion CIEPE y demas centros de investigacion adscritos al
Ministerio del Poder Popular para Ciencia y Tecnologia, se encuentra
constituido por el sector agroproductivo de Venezuela.

La segmentacién de mercados permite dirigir los esfuerzos de la organizacion
hacia aquellos sectores en los que sus competencias le permitan brindar a los
consumidores o usuarios el mayor nivel de satisfaccion posible a través de sus
productos o servicios.

Igualmente, la segmentacion de mercado se lleva a cabo en dos etapas. La
primera es la macro segmentacion, que segun Lambin (Ob. cit, p.183)
“identifica los productos-mercados”. La micro-segmentacion es, segun el
mismo autor, la que lleva a identificar los segmentos en el interior de cada uno
de los productos-mercados seleccionados.

El posicionamiento, en cuanto se refiere a la posicion que ocupa el producto en
la mente del comprador, requiere de estrategias comunicacionales por parte de
las organizaciones. Y es a través de la elaboracion de un plan comunicacional,
que se puede transmitir de forma eficaz la informaciéon que los centros de
investigacion requieren que el consumidor, comprador o0 mercado meta, tenga
del producto.

Enrelacion al mecanismo de transferencia de informacion desde las empresas
hasta su mercado meta, Stanton y Futrell (1988, p.462), indican que “la
promocion es el elemento de mezcla de mercadotecnia de una organizacion
que sirve para informar al mercado y persuadirlo respecto a sus productos y
servicios”; ademas, se puede expresar que la promocion es un elemento
intrinseco de la gestion comercial, en tanto se debe establecer el manejo de
diferentes métodos de llevarla a efecto.

Entre los variados métodos mediante los cuales se puede llevar a efecto una
actividad promocional, destacan la venta personal y la publicidad. Igualmente,
otras opciones son la promocion de ventas, la publicidad no pagada y las
relaciones publicas.
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A partir de la seleccién del mercado meta, las organizaciones deben dar
respuestas a una serie de preguntas, a fin de determinar el posicionamiento
que desean en el mercado. Lambin (1997, p. 219), en relacion a la eleccion de
posicionamiento, propone cuatro (4) preguntas para tal objetivo, las cuales,
son las siguientes:

-¢,Cuales son las caracteristicas distintivas de un producto o de una
marca en la que los compradores reaccionan favorablemente?

- ¢, Coémo son percibidas las diferentes marcas o firmas en competencia
enrelacion a estas caracteristicas distintivas?

- ¢Cual es la mejor posicién a ocupar en el segmento teniendo en
cuenta las expectativas de los compradores potenciales y las posiciones
ya ocupadas por la competencia?

- ¢, Cudles son los medios de marketing mas apropiados para ocupary
defender esta posicion?

Finalmente, el posicionamiento en el sector agroproductivo de Venezuela de
productos biotecnoldgicos, se encuentra supeditado al desarrollo e
implementacion de planes estratégicos comunicacionales. Estos planes,
coadyuvarian favorablemente en la percepcion de los compradores. Esta
actividad ha de originar cambios en la actitud de aquellos actores del sector
agroproductivo entre los que estos productos se puedan valorar como
materiales intermedios para la obtencién de su producto final.

Productos biotecnolégicos disefiados por los centros de investigacion
del Estado venezolano.

Los productos biotecnoldgicos pueden ser conceptualizados como aquellos
que se obtienen mediante la utilizacion de técnicas o procesos propios de la
biotecnologia, y la misma, segin Malacarne (2006), agrupa las tecnologias,
que mediante el uso de organismos vivos o parte de ellos, permiten la
obtencion de bienes y servicios.

Al respecto, Trevan y otros (1990, p.03), adicionan otro elemento que identifica
la ubicacion de sectores susceptibles a incorporar procesos propios de la
biotecnologia al senalar que es “la aplicacion de organismos, sistemas y
procesos bioldgicos en las industrias manufactureras y de servicio”. Por lo
tanto, si se encuentran identificados diversos sectores industriales que pueden
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hacer uso de productos biotecnolégicos como materia prima o intermedia para
la obtencion de sus productos finales, estos productos requieren de una
gestion comercial para la apropiacion de sus caracteristicas y beneficios por
parte de estas organizaciones productivas en el pais.

Respecto al ambito de aplicacion de las técnicas o herramientas
biotecnolégicas para la obtencién de nuevos productos, Garcia y Machinea
(2005, p.13), sefialan lo siguiente:

Las aplicaciones actuales de la biotecnologia incluyen el desarrollo de
nuevos farmacos y proteinas recombinantes, la produccion de vacunas,
de insumos bioldgicos agricolas como biofertilizantes y biopesticidas;
de nutracéuticos y cosméticos; produccion de cultivos transgénicos, de
enzimas industriales y la produccién de biocombustibles.

Sin embargo, es necesario que se produzca un cambio en la gestion de
comunicacién comercial por parte de las organizaciones que desarrollan estos
productos, especialmente las adscritas al Ministerio del Poder Popular para
Ciencia y Tecnologia, a fin de dar a conocer los desarrollos que en materia
biotecnolégica se tengan y lograr un mayor posicionamiento de éstos en el
mercado.

Igualmente, Garciay Machinea (2005, p.29), sefialan lo siguiente:

La contribucion de las aplicaciones biotecnolégicas a las industrias
tradicionales sigue creciendo de manera sostenida. Las principales
ramas de actividad afectadas son la industria farmacéutica, la industria
de los alimentos y de procesamiento de alimentos, la agricultura, la
silvicultura, la mineria, la fermentacion industrial, la generacién de
energiay otras.

Respecto a lo anterior citado, la Fundacion CIEPE representa un actor de
preeminencia para el desarrollo de materiales, productos o procesos
biotecnolégicos que inciden sobre la industria de alimentos y agroproductivo
en Venezuela. En consecuencia, el conocimiento de los productos que se
desarrollan en esta institucion deben tener un tratamiento estratégico en
relacién a su promocién dentro del sector agroproductivo venezolano; ésto,
con el objeto de incorporar nuevos productos que promuevan mayores
rendimientos en la produccion de alimentos, con lo cual se contribuye a
fortalecer la politica de seguridad agroalimentaria en Venezuela.
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En reconocimiento al alto costo financiero que implica la investigacion y
desarrollo en biotecnologia, el Estado venezolano representa un papel
fundamental para el impulso de las actividades conexas al desarrollo cientifico
de labiotecnologia.

Al respecto, Jaffé e Infante (1996, p.3) sefialan lo siguiente:

... el papel del gobierno en un proceso de desarrollo de la biotecnologia
puede, entonces, estar dirigido hacia... realizarla 1&D y la produccién en
aquellos problemas o areas que por razones de escala, capacidad de
compra o por interés estratégico no van a ser asumidos por la iniciativa
privada.

No obstante, la actividad de investigacion y desarrollo debe ser afianzada
mediante una gestion comercial eficiente, que promueva canales de
comunicacién que incrementen la capacidad de produccién y comercializaciéon
de estos productos.

Sector agroproductivo en Venezuela.

El Estado venezolano ha venido desarrollando politicas a fin de estimular la
inclusion de diversos factores econémicos para el desarrollo de la nacién.
Como consecuencia de los cambios generados en el ambito tecnologico y
empresarial, se han incorporado conceptos con el objeto de precisar de
manera amplia algunos aspectos relativos a la produccion, conocimiento y
tecnologia.

Dentro de este contexto, se ha adoptado en el ambiente de ciencia y tecnologia
el concepto de “calidad productiva” en sustitucion de “productividad”.
Asimismo, lo referente al sector agroproductivo ha sido circunscrito al ambito
economico en sustitucién del término “agroindustrial”.

En referencia a la incorporacion del término Agroproductivo a fin de sefialar o
hacer referenciales del sector agroindustrial, es valido expresar que viene a
suplir aspectos de orden conceptual, ya que anteriormente el sector
agroindustrial por definicion no emplazaba la incorporacién de diversos
sectores productivos que en la actualidad refuerzan los sistemas de
produccion agricola.

Respecto a los actores vinculados al sector agroindustrial, Planella (1986,
p.27), expresa que “el mismo se entiende como la integracion de la produccion,
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con la transformacion o adecuacion y la comercializacion”.

Lo anterior refleja el fundamento para la incorporacion del término
Agroproductivo, toda vez que el mismo pretende sean tomados en cuenta el
productor agropecuario y las empresas u organizaciones proveedoras de
insumos como parte del sistema agroindustrial del pais.

Igualmente, al examinar sobre el estado actual en cuanto a las nuevas
referencias conceptuales aunadas por algunas instituciones del Estado
venezolano, es dejado en claro que la incorporacion de éstos obedece al
apego a las nuevas directrices ideoldgicas que sustentan las acciones del
actual gobierno.

En consecuencia, el sector agroproductivo en Venezuela es aquel que se
encuentra conformado por los productores agropecuarios y las empresas de
transformacion, distribuciéon y proveedoras de insumos y servicios, cuya
materia prima sea de origen animal o vegetal para la obtencion de productos
con capacidad de satisfacer las necesidades de consumo por parte de la
poblacion, asi como la de alimentacioén animal.

A partir de las consideraciones anteriores, se deriva que el sector
agroproductivo mantiene la naturaleza de las funciones del antes sector
agroindustrial o sector secundario de la economia, con el adicional de lo que
representa la funcion del sector primario, y entre sus funciones se identifica el
lograr satisfacer alguna necesidad del consumidor con un producto de origen
agropecuario.

Para el logro del objetivo delimitado por la funcidon del sector, éste debe
mantener un nivel de produccién animal o vegetal que pueda suministrar a las
unidades de transformacion. Estas unidades de transformacion son aquellas
empresas que mediante diferentes procesos y aplicacion de tecnologias
apropiadas, procesan la materia prima de origen agropecuario para que pueda
ser comercializada.

Ademas de sustentar procesos de transformacion, el sector agroproductivo
debe mantener precios que le permitan obtener réditos a cada uno de los
factores que lointegran, de modo de preservar la sustentabilidad del sector.

Por otra parte, se deben realizar estudios en el mercado que permitan conocer
las caracteristicas del producto de acuerdo a las costumbres y habitos del
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consumidor; esta funcidon puede identificar el grado de adecuacion o
transformacion que se le deba dar al producto para ofrecerlo.

Se puede expresar luego, que el sector agroproductivo presenta una serie de
funciones que se fundamentan en una gestion comercial para la produccion,
transformacion y distribucion o comercializacion de productos de origen
agricola.

En consecuencia, la gestion comercial de estos productos requiere de
elementos inherentes al mercadeo estratégico, entre los cuales se debe
procurar atencion a los factores comunicacionales que promueven la eficiencia
de dicha gestion.

Unidades organicas de mercadeo en los centros de investigacion.

En Venezuela, se desarrollan productos obtenidos mediante el uso de
herramientas biotecnoldgicas por parte de los centros de investigacion
cientifica, adscritos MPPCT. Sin embargo, aun cuando estos centros de
investigacién desarrollan productos dirigidos a satisfacer variadas
necesidades de diferentes sectores productivos del pais, carecen en su
mayoria, de una estructura en la cual se haya dado cabida a la correspondiente
parala gestion de actividades de mercadeo.

Las actividades de mercadeo son consideradas fundamentales para las
organizaciones a fin de lograr la deteccion de necesidades del mercado, asi
como la de proyectar los productos desarrollados porlas empresas.

Respecto a las actividades inherentes al mercadeo en las organizaciones,
Aaker y Day (1998, p.565), expresan que “un prerrequisito esencial para una
accion efectiva de mercadotecnia es una completa comprensién de la
dimensiony la estructura del mercado”.

Son utiles para ello, los estudios de mercados, en tanto permitan identificar las
necesidades de los consumidores y al mismo tiempo, el interés real que éstos
tengan sobre determinado producto o servicio.

Determinar esas necesidades dentro del mercado de influencia sobre el cual
actua la organizacion, permitira una orientacion de las lineas de investigacion y
desarrollo de productos biotecnolégicos. Este analisis de necesidades permite
a las organizaciones establecer grupos de consumidores o usuarios a los
cuales poder ofertar sus productos o servicios.
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Estas actividades de mercadotecnia son administradas por una unidad de
mercadeo; asi como el resto de las que se identifican con la gestion
empresarial son administradas por la unidad del area correspondiente.

Se considera como una unidad organica, toda vez que constituye una parte de
la organizacién o de un sistema organizacional, ya que la estructura de una
empresa contempla diferentes unidades organicas con responsabilidades
definidas por las competencias de cada area de gestion.

El sistema organizacional se refiere a las relaciones existentes de forma
estructural y funcional de una parte de la organizacion con el resto de la misma.
Involucra la internalizacidon y aprehension de los objetivos generales de la
organizacion para poder aportar al logro de los mismos. Al respecto,
Chiavenato (1999, p.771), indica que “la organizacién es un sistema que
consta de varias partes interactuantes. En realidad, el sistema es un todo
organizado o complejo; un conjunto o combinaciéon de cosas o partes que
forman un todo complejo o unitario”.

En cuanto a las unidades organicas de mercadeo en los centros de
investigacion, las mismas deben ser aquellas que coordinen las actividades de
planificacion estratégica para promover de manera eficiente el flujo de
productos biotecnoldgicos al sector agroproductivo; también, las actividades
inherentes al desarrollo de estudios de investigacion de mercados que
permitan la deteccion de necesidades en el pais en las cuales los
investigadores puedan capitalizar sus esfuerzos para el logro de soluciones a
través de innovaciones biotecnoldgicas.

Recursos técnicos, humanos y financieros para la gestion de la
comunicacion comercial en los centros de investigacion.

La gestion de la comunicacién comercial supone, en general para cualquier
tipo de producto que se pretenda incorporar 0 mantener en su mercado de
interés, la utilizacion de recursos para realizar las actividades propias que
impone la gestion de mercadeo.

Un aspecto importante de la gestion de mercadeo es la utilizacion de los
factores de marketing en una proporcién adecuada, de acuerdo con los
objetivos de las organizaciones, a fin de procurar que el éxito de los resultados,
entre ellos el posicionamiento e incrementos en la participacion en el mercado.
Asi, los recursos necesarios para una actividad de comunicacién comercial se

PINTO A., Fernando - MENDOZA, Jhonny [§)



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

corresponden al talento humano, técnico y financiero.

El talento humano se refiere al personal con las competencias relacionadas a
la administracion o direccion de unidades de mercado; es el componente
profesional en el area de mercadeo con suficiencia para el desarrollo de planes
estratégicos, su ejecucion, control y evaluacion.

Eltalento humano dedicado a estas actividades, es un personal motivado y con
mucha participacion en las tomas de decisiones, influyendo en los niveles de
productividad de las organizaciones.

Los recursos técnicos se refieren a la disponibilidad de las tecnologias de
informacion e informatica que permitan la adecuacion de los esquemas o
procesos productivos vinculados al area de mercadeo.

El manejo de informacion y la gestion de comunicacion requieren de un
sistema de indicadores, los cuales se constituyen en recursos técnicos del area
de mercadeo.

Asi mismo, los medios de comunicacion son recursos técnicos que la unidad
de mercadeo puede utilizar, aun cuando éstos repercuten en la disponibilidad
de los recursos financieros. La gestion de la comunicacion debe estudiar los
impactos que tienen los diferentes medios y optimizar los recursos en la mezcla
utilizada de los mismos.

Respecto a las nuevas tecnologias de comunicacién, Lambin (1997, p.525)
expresa lo siguiente:

Los medios audiovisuales de comunicacion estan actualmente en plena
mutacion, bajo el impulso del desarrollo de la telematica, de las redes de
television por cable, de la television con abono, de la comunicacion por
satélite, de los terminales de videotexto interactivos.

Estos medios mencionados, se constituyen en recursos técnicos que tienen
una influencia sobre la comunicacion en el mercado a nivel general, por lo que
es fundamental el analisis de los mismos, a fin de determinar los mas
apropiados en relacién a los objetivos de posicionamiento de la organizacion.
El recurso financiero se refiere a la disponibilidad presupuestaria con la que
cuenta la unidad de mercadeo para ejecutar sus actividades, entre ellas la de
comunicacion.
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Apartir de que la gestion de comunicacion es un area estratégica del marketing
o mercadeo, Ryan (2001, p.11) expresa que “constituye una fuerza reguladora
a través de su papel de asignar los recursos escasos y de su influencia en la
distribucion y cuantia de los ingresos, tanto personales como empresariales”.
Se presenta de esta manera una funcién econémica fundamental del
mercadeo y de la gestién de la comunicacién en las organizaciones, en tanto
estima que las actividades deben ser dirigidas a un uso adecuado de los
recursos con el fin de lograr los mayores rendimientos. Launidad de mercadeo
de una organizacién debe velar por la correcta ejecucion del presupuesto
asignado.

A fin de medir las capacidades internas y externas en relacién a los recursos
técnicos, humanos y financieros para la gestion de la comunicacion comercial
en los centros de investigacion del Estado venezolano, se debe realizar un
diagndstico en los mismos a fin de procurar informacién relevante que permita
la formulacion de estrategias entre las diferentes variables detectadas vy
calificadas como fortalezas o debilidades, y amenazas u oportunidades.

Metodologia

Esta investigacion presenta un modelo de investigacion no experimental de
tipo transeccional descriptivo, por cuanto el investigador no manipulé el evento
de contexto de manera intencional y tampoco introdujo elementos que
permitieran modificaciones en el mismo, y el evento de contexto se estudio en
un unico momento del tiempo presente.

Enrelacion ala poblacién y muestra, en el presente estudio se ha seleccionado
a la Fundacién CIEPE como unidad de analisis debido a su trayectoria en la
actividad biotecnolégica en Venezuela. Ademas, éste es el centro de
investigaciones del Estado venezolano dedicado a la investigacion
experimental y desarrollo de nuevos productos en apoyo al sector
agroproductivo del pais. Es por ello, que en segunda instancia se ha
seleccionado una muestra del universo del sector agroproductivo en
Venezuela por considerarse el mercado potencial de los productos
biotecnoldgicos que desarrolla la Fundacién CIEPE. Esta poblacion ha sido
considerada como un conglomerado, toda vez que la misma se encuentra
integrada por los subgrupos identificados como Empresas y Productores.

A partir de la aplicacion de una férmula matematica para el calculo de
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poblaciones finitas se obtuvo como resultado una muestra del sector
agroproductivo de 23 empresas y 45 productores, y seleccionados mediante
un muestreo no probabilistico intencional de una base de datos de actores
vinculados, o vinculantes, al sector biotecnolégico en el pais.

Para la recoleccion de informacion se han utilizado las técnicas de guién
estructurado en el caso de la Fundacién CIEPE, y el cuestionario para la
muestra seleccionada del sector agroproductivo, siendo éste ultimo
instrumento configurado mediante preguntas con escala de estimacién y
validado a través de la técnica juicio de expertos y por la elaboracion de una
matriz operacional.

Una vez validado el instrumento por los expertos, se aplicé el mismo mediante
una prueba piloto en las condiciones de campo a cinco (5) personas con
caracteristicas muy similares al resto de la muestra seleccionada del sector
agroproductivo con el objeto de determinar las cualidades de estabilidad y
consistencia del cuestionario previamente validado. Estos resultados
permitieron calcular el coeficiente de correlacién interna utilizando el método
de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor del mismo en 0,86, permitiendo
afirmar que el instrumento presenta fuerte confiabilidad.

Finalmente, para el proceso de interpretacion de los datos obtenidos en la
investigacacion, una vez recolectada la informacion, se procedié a analizar
para determinar la relacion que poseen los datos con el objeto de esta
investigacion. Asi, la informacion que se obtuvo mediante las técnicas de
recoleccion antes mencionadas, contiene todos los conocimientos emanados
de las afirmaciones y la observacion que concretan el tema en estudio.

Resultados

Los resultados del estudio han sido obtenidos a partir de la aplicacién de un
cuestionario a la muestra seleccionada como instrumento para la recoleccion
de la informacion necesaria, y que contribuyera al logro de los objetivos
planteados en la investigacion, que fueron (1) Describir la gestién de la
comunicacién comercial que llevan a cabo los centros de investigacion del
Estado venezolano, adscritos al Ministerio del Poder Popular para Ciencia y
Tecnologia, para comercializar su gama de productos biotecnolégicos. Caso
Fundacién CIEPE; (2) Diagnosticar el posicionamiento de los productos
biotecnoldgicos disefiados por los centros de investigacion del Estado
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venezolano, en el sector agroproductivo en Venezuela; y (3) Determinar si
existen unidades organicas de mercadeo en los centros de investigacion del
Estado venezolano, con recursos técnicos, humanos y financieros. Los
hallazgos obtenidos se presentan a continuacion:

a. Existe un reconocimiento por parte del personal sobre el valor de la filosofia
organizacional; sin embargo, los principios guias de ésta filosofia no son
manejados por la mayoria.

b. Se manejan lineamientos y formatos que direccionan la ejecucion y control
de las actividades de mercadeo; no obstante, éstos no son tomados en cuenta
en forma eficiente, aparte de que los existentes no se encuentran ajustados a
las estrategias e instrumentacion establecidos por la gestion de la
comunicacién comercial.

c. No existe una amplia gama de instrumentos comunicacionales que estimule
una respuesta por parte del sector agroproductivo. Los productos
biotecnolégicos son identificados a nivel del sector agroproductivo en
Venezuela. Sin embargo, el mercado natural y potencial de los centros de
investigaciones del Estado venezolano, no conocen los productos disefiados a
partir de técnicas biotecnoldgicas; incluso, un alto porcentaje de los integrantes
del sector agroproductivo desconoce el desarrollo de productos en estos
centros de investigacion.

d. También, los canales de comunicacion mediante los cuales ha accedido un
grupo reducido de los integrantes del sector agroproductivo venezolano a la
informacion sobre productos biotecnoldgicos de los centros de investigacion,
no son aquellos estimados en su actividad mercadoldgica.

e. Existen prioridades en los integrantes del sector agroproductivo venezolano
respecto a las caracteristicas organolépticas de los productos biotecnolégicos.
La Calidad y Disponibilidad son consideradas en primer orden, tanto en el
segmento empresas como productores. Esta postura por parte de los
integrantes del mercado potencial, demuestra el conocimiento y la necesidad
existente en el mercado. Ademas, se reconoce la importancia que tiene la
definicién de una marca para la identificacién de los productos biotecnolégicos
disefados en los centros de investigacion del Estado venezolano.

f. Existe un mercado potencial diversificado en el que participan los integrantes
del sector agroproductivo venezolano. Asi, se tiene participacion en el sector
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animal, vegetal y agroprocesamiento, considerando importante el aspecto que
define el conocimiento y requerimiento de productos biotecnolégicos como
materiales intermedios para la elaboracion de un producto final. Sin embargo,
los productos demandados en el sector agroproductivo no son originados,
formulados o desarrollados en los centros de investigacion del Estado
venezolano.

g. La Seccién de Mercadeo de la Fundaciéon CIEPE carece de conocimientos
en la formulacion de estrategias e instrumentos comunicacionales que les
permita generar una accion cognoscitiva que posicione su gama de productos
biotecnoldgicos en el sector agroproductivo en Venezuela; en consecuencia,
no existe una direccion estratégica a nivel comunicacional de estos productos,
y que adicionalmente refuerce el caracter de la transferencia tecnolégica.

h. Carece, ademas, de una estructura organizativa que le permita abordar las
actividades propias de la planificacion; incluso, su ubicaciéon dentro de la
organizacion no se considera estratégica. El personal no posee formacion
gerencial para con esta disciplina de la administracion, aun cuando se cuenta
con personal profesional en areas de mercadeo. Las actividades que se llevan
a cabo distan de los postulados del marketing estratégico comunicacional
moderno. Se cuenta con recursos financieros y técnicos, considerandose una
fortaleza.

Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, se evidencian
debilidades en la comunicacion comercial de las unidades de mercadeo de los
centros de investigacion descritos hasta el momento de realizacion del
presente estudio; esto deriva en la necesidad de establecer lineamientos
estratégicos con el fin de orientar el disefio, desarrollo o formulacién de planes
comunicacionales para la gestién comercial de los productos biotecnolégicos
en los centros de investigaciones del Estado venezolano.

De las situaciones detectadas mediante la investigacion realizada, derivo la
necesidad de formular un conjunto de acciones coherentes entre si, dirigidas a
la busqueda e instrumentaciéon de directrices encaminadas a optimizar el
proceso de gestion de la comunicacion comercial de los productos
biotecnolégicos de los centros de investigacion del Estado venezolano,
mediante una serie de lineamientos estratégicos para el disefio de planes
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comunicacionales.

En consonancia con lo anteriormente expuesto, se definieron objetivos,
estrategias y un plan de accion, se establecieron las Unidades Organicas
sugeridas para su creacion, asi como los medios o herramientas que sustenten
las acciones de la comunicacion comercial en funcién de su factibilidad
mercadotécnica.

Los propésitos y finalidades principales que justifican y orientan la accion en
relacion al desarrollo de lineamientos estratégicos de comunicacion comercial
de productos biotecnolégicos en los centros de investigacién del Estado, se
sintetizan en sus aspectos esenciales en un objetivo fundamental, el cual
consiste en disefiar lineamientos estratégicos, que orienten los planes
comunicacionales para la gestién comercial de los productos biotecnolédgicos
de los centros de investigaciones del Estado.

Proponer lineamientos estratégicos que orienten el disefio, desarrollo o
formulacion de Planes Comunicacionales para la gestion comercial de los
productos biotecnolégicos de los centros de investigaciones del Estado
venezolano, adscritos al MPPCT, permitira que estos productos logren un
mayor posicionamiento en el sector agroproductivo venezolano, logrando con
ello la comercializacion de productos biotecnoldgicos obtenidos en Venezuela,
con el respectivo ahorro de divisas que ello conlleva. Asimismo, los beneficios
alcanzados permitiran el desarrollo de nuevos lineas de investigacién en
productos que el mercado requiera, en tanto sus necesidades sean detectadas
por estos centros de investigacion.

El basamento en el cual se sustenta el proceso de lineamientos como
instrumento orientador para la formulacion y desarrollo de planes de
comunicacién comercial, reside en la busqueda de ideas originales y
pertinentes, que permitan comunicar productos acordes con las necesidades
del mercado, en concordancia con los objetivos corporativos de las
organizaciones referidas, toda vez que éstas se encuentran justamente
desarrollando nuevos productos y procesos biotecnoldgicos, que permiten
ademas la obtencion de recursos financieros para apoyar la investigacion y
desarrollo en el area biotecnoldgica venezolana.

Por otra parte, se destaca el hecho de haber detectado un nicho de mercado
(Sector agroproductivo venezolano) que se traduce en una oportunidad de
penetracion con una gamay linea de productos y procesos.
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RESUMEN

Este articulo defiende laidea de que un mejor desarrollo humano en Venezuela
y en América Latina no puede impulsarse solamente mediante la educacién y
las inversiones econdmicas o una combinacion entre ambas. Las acciones en
estas dos lineas apenas han conseguido reducir los indices de pobreza en el
continente. Se ha pasado por alto el problema cultural de las mentalidades.
Investigaciones recientes muestran que los excluidos son presa de la
indefensién aprendida, carecen de un horizonte de vida mejor, sus
disposiciones y preparacion para una actividad productiva son practicamente
inexistentes. La motivacion por educarse y romper asi el circulo fatal de la
pobreza esta seriamente dafiada. Se analiza la dinamica social que ha
engendrado esta situacion. Se mencionan algunas iniciativas que han tenido
éxito pero se concluye que el problema del desarrollo humano es de indole
sistémica y ha de atacarse mediante una politica coordinada en los diversos
frentes econdmico, educativoy cultural alavez.

Palabras clave: Desarrollo humano en latinoamérica, educacion, economia
cultura.
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ABSTRACT

This present paper claims that the human development in Latin America is not
only promoted by education and economic investments only. Programmes in
both domains have hardly succeeded at lessening poverty indices in the
continent. There is at ground a cultural problem that undoubtedly deserves
more attention. Different investigations' conclusions put forward that among
people suffering from exclusion there is a kind of mentality characterized by
learned helplessness, lack of any expectation of improving their life and the
dearth of dispositions and preparation to any productive activity beyond
everyday survival. For all these reasons, their motivation for an educational
process that breaks the poverty circle is severely undermined. We analyze the
social dynamics that engendered this situation. Some initiatives that have
succeeded are mentioned but the conclusion is that the problem of human
development in Latin America is by nature systemic and it has to be dealt with
through a coordinated socio-political action at the different fronts of economy,
education and cultural change.

Key words: Human development in Latin America, economy, education,
culture.
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RESUMO

Este artigo defende a ideia de que um melhor desenvolvimento humano em
Venezuela e em América Latina ndo pode ser impulsado somente mediante a
educacao e as inversdes econdémicas ou uma combinacao entre ambas. As
agbes nestas duas linhas apenas tem conseguido reduzir os indices de
pobreza no continente. Nao se tem considerado o problema cultural das
mentalidades. Pesquisas recentes mostram que os excluidos s&o vitima do
desamparo aprendido, carecem de um horizonte de vida melhor, suas
disposicdes e preparagao para uma atividade produtiva sdo praticamente
inexistentes. A motivacao, por se educar e romper assim o circulo fatal da
pobreza, estd seriamente danada. Analisa-se a dindmica social que tem
produzido esta situacdo. Mencionam-se algumas iniciativas que tem sido
exitosas, mas se conclui que o problema do desenvolvimento humano é de
indole sistémica e deve ser atacado mediante uma politica coordenada nos
diversos frentes econdmico, educativo e cultura a vez.

Palavras chave: Desenvolvimento humano em Latinoamérica, educacgao,
economia cultura.
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Introduccion

El desarrollo humano, entendido como erradicacion de la pobreza y la
desigualdad, es un asunto de actualidad. Concierne a todos los paises, no sélo
alos calificados de “avanzados”, puesto que en todos sin excepcion la pobreza
y la desigualdad persisten. Desde hace mas de 80 afios las Agencias
Internacionales (ONU, PNUD, UNESCO, Banco Mundial, Banco
Interamericano del Desarrollo, CEPAL, etc.) han dedicado su atencion, con
mas o menos diligencia y acierto, al tema del desarrollo humano. Aunque se
han dado indudables progresos, la meta — un mejor nivel de vida para toda la
humanidad- esta aun lejos de haberse logrado. En este trabajo vamos a
centrarnos en América Latina y, mas particularmente, en Venezuela.

El problema del desarrollo humano tiene sus aspectos generales, universales,
y tiene asimismo, sus dimensiones especificas segun continentes y naciones.
En un pasado reciente, se venia enfocando, casi exclusivamente, desde el
angulo del crecimiento econdémico: se postulé que a medida que se producia
un aumento de riqueza nacional, la situacion (econdémica y general) de la
poblacion necesitada mejoraria. Junto a la economia (y ligado a ella) siempre
se ha considerado primordial la educacion. Erradicar el analfabetismo, acceder
a la ensefianza primaria y prolongar los afios de secundaria, fomentar la
formacion profesional han sido preocupaciones politicas declaradas, aunque
no siempre se han trasladado con eficiencia a la realidad nacional. En las
Ultimas décadas ha aparecido un tercer factor que cobra cada dia mas
relevancia: la cultura, entendiendo por tal, las mentalidades, actitudes,
costumbres, formas de vida de los pueblos sujetos activos del desarrollo. Asi
como economia y educacion son dos parametros universales en la promocién
del desarrollo, la cultura es su escenario particular; es el terreno de juego
donde los programas econémicos y educativos tienen que probar su eficacia o
donde, por chocar con barreras invisibles, se ven abocados al fracaso pese a
las buenas disposiciones de sus promotores.

A'lo largo de este articulo vamos a discutir el triple enfoque del desarrollo: el
que pone el acento simultaneamente en la economia y en la educacién mas el
nuevo factor cultural. La tesis es que no basta crecer econdmicamente, por un
lado, y mejorar la educacion escolar, por otro, para que mejore el nivel de vida
de la poblacién. La educacion y la economia nacional tienen que conjugarse
estrechamente para que los enormes esfuerzos por mejorar los niveles
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educativos de Venezuela (y de toda América Latina) no sean baldios. En
segundo lugar, sostenemos que las mejoras econdmicas y los frutos de la
educacion tienen mucho que ver no sélo con las politicas del estado
(necesarias) sino que también dependen de la cultura de las personas sobre
las que se actua. Y, en tercer lugar, para cerrar el circulo, trataremos de mostrar
que hay aspectos de la cultura de la gente de un pais que son una secuela de
su nivel de vida; en términos mas crudos, la cultura de los pobres y marginados
(costumbres, creencias, horizonte de futuro, en una palabra, su visién del
mundo) los atrapa en un circulo fatal del que la mejor educacion apenas les
ofrece posibilidad de escapar.

El desarrollo humano en América Latina. El caso de Venezuela

La nocidn de desarrollo humano ha nacido por comparacién de los medios y
modos de vida entre pueblos que han desarrollado una economia avanzada de
mercado y los que estan aun empenados en alcanzar este nivel. Porque el
capitalismo ha traido consigo unas exigencias de vida basicas (“normales”)
que hoy hemos asumido han de hacerse extensivas a todos los pueblos del
planeta. Definido en toda su generalidad, el desarrollo humano es adquisicion y
ejercicio de capacidades que permiten a las personas adaptarse
progresivamente a un entorno de vida. Implica la transformacién del entorno de
vida mediante el trabajo. “Progresivamente” viene a significar que se consigue
un incremento de los recursos del entorno gracias a la industriosidad del
hombre'.

El informe del PNUD para el afio 2001 cita los siguientes beneficios que trae
consigo el desarrollo: tener una vida prolongada y saludable, recibir educacién
y disponer de los recursos necesarios para tener un nivel de vida adecuado. El
desglose de la nocién de desarrollo humano, arroja los siguientes
componentes primordiales: alimentacién, sanidad, habitat, alfabetizacion,
formacion para un trabajo productivo (empleo), ingresos suficientes. Hay otros
mas concretos, meta del PNUD para el afio 2015 (promocién de la mujer, lucha
contra el sida y otras endemias, reducir tasas de mortalidad infantil y maternal,
viabilidad medioambiental), que dejaremos de lado.

La antitesis del desarrollo humano es la pobreza. Hasta tal punto que bien
podemos establecer la ecuacion: “desarrollo humano = erradicacion de la
pobreza”. La pobreza en América Latina es escalofriante; no se puede hablar
de desarrollo humano en esta regién del mundo sin que surja el tema”. He aqui
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algunos datos. El documento del PNUD, recién mencionado, revela que en
1999 habia en América Latina 77 millones de personas que viven con menos
de 1 ddlar diario que se considera es la situacion de indigencia. Datos del afio
2004 hablan de 222 millones de personas, el 42,9% de la poblaciéon de la
region (CEPAL, 2005). Si bien el cuatrienio 2002-2006 arroja el dato positivo de
una disminucion en el nimero de pobres e indigentes en el Continente (44% a
36,5% y 20% a 13,4% respectivamente), la coyuntura actual de crisis
econdmica mundial vuelve a activar las alarmas. Ciertamente, los analistas
sefialan que Latinoamérica esta resistiendo aceptablemente los embates de la
crisis, pero la nueva amenaza proviene del aumento del precio de los alimentos
a partir de 2005. Un repunte previsible del 15% en aquél hara que el niumero de
indigentes (extrema pobreza) se vea incrementado en 16 millones de
personas. En sintesis, se puede augurar hasta el momento que la cifra de
pobres en Latinoamérica es la misma que hace una década. La reduccién dela
pobreza estd pues, por el momento, estancada. (Véase, para un analisis
reciente de esta problematica, Grynspan y Lépez-Calva, 2010; Ottone y Sojo,
2010; Sojo, 2010).

Dentro del panorama de la pobreza de América Latina ¢,cual es la situacion de
Venezuela? Desde el comienzo de siglo se nota una progresiva reduccion de la
pobreza en este pais que, sin embargo, parece haberse estancado al final de la
década. Segun el INE, el porcentaje de hogares pobres, que en 1997 era
28,17%, ha disminuido a 23,42% en 2008. Esta cifra se mantiene
practicamente invariable el ultimo trienio, es decir, no ha habido reducciéon en el
porcentaje de hogares pobres a partir de 2006. (En niumeros absolutos han
aumentado en 58.515). Si disgregamos los dos estratos pobres en Venezuela
(estrato 4 pobres; estrato 5 extrema pobreza®). Tenemos que el porcentaje de
extrema pobreza ha sufrido altibajos en el periodo 2000-08 alcanzando un pico
en 2002 con el 13% para disminuir hasta el 8,5% en 2008. Un estudio de la
UCAB (Espafa, 2009) ofrece los siguientes datos: en el periodo 1997-2007 la
pobreza general (estratos 4 y 5) disminuy6 en 8 puntos; en cuanto al nUumero de
pobres extremos (estrato 5) bajo de 3,130 millones a 2,908 (del 13,8% al 10,5%
de la poblacion total). EI mismo estudio aporta algunos matices: el primero es
que, si bien disminuye el numero de venezolanos en situacion de pobreza, 13,2
millones de personas viven aun inmersos en ella; el segundo es que, dentro de
la masa de pobres, el ascenso social en esta década se ha dado
particularmente en el estrato 4, los menos pobres. El estancamiento en la
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reduccion de la pobreza en los proximos anos (o, lo que es peor, el incremento
de ésta) es un peligro dada la alta tasa de inflacion (25% en 2010) y el aumento
imparable del precio de los alimentos®.

En América Latina la lacra de la pobreza no esta igualmente repartida entre las
diversas capas de la poblacion. Segun la CEPAL, es mas alta en el campo que
enla ciudad: un 62% de la poblacion rural subsiste en pobreza extrema. Lafalta
de recursos, el escaso rendimiento de la agricultura, cuando no los riesgos que
nacen de grupos incontrolados, propician la huida a las ciudades —a los
suburbios - donde se ahonda su miseria. También en Venezuela la poblacién
rural es el feudo de la pobreza extrema. Entre los indigenas y poblacion
afrodescendiente de América del Sur la pobreza es dos veces mayor que en el
resto de la poblacién. Por sifuera poco, la pobreza aflige en mayor medida a
los nifios que a los adultos. El documento OEA. Metas 2021 nos informa que en
Latinoamérica “la desnutricion global afecta al 7,2% de los menores de 5 afios
(4 millones de nifios). En 2006, mas de un cuarto de millén de menores de 5
afios murieron por causas que podian haber sido controladas, casila mitad de
ellos antes del primer mes de vida; de los fallecidos en edad preescolar, el 60%
fue por desnutricidon” (pg. 53). Esto incide directamente en su esperanza de
vida al nacer, su salud y resistencia a enfermedades, su alfabetizacion.

Junto a la pobreza, la desigualdad’. América Latina es una de las regiones del
mundo donde la desigualdad es mas flagrante. Sus manifestaciones son
multiples: “desigualdad en el ingreso, en el acceso y calidad de la salud y la
educacion, en el acceso a la tierra y el crédito, desigualdad de género,
territorial, por etnias, racial. Todas ellas, cuando interactian, producen circulos
viciosos de transmision intergeneracional de la pobreza y explican la
persistencia de nucleo de pobreza dura y publica” (Grynspan y Lopez Calva,
2010). La desigualdad socava la cohesién social, un bien que no solo es
garantia de estabilidad sino, ante todo, un imperativo ético y politico.

La pobreza y la desigualdad traen consigo la exclusion social, la marginacion.
No todos los marginados son pobres pero si todos los pobres son/estan
marginados. Y la exclusion que se sigue de la pobreza, cuando es cronica o se
nace en ella, genera una mentalidad para afrontar la vida y unas conductas que
constituyen lo que se ha llamado cultura de la pobreza. El nombre fue acufiado
por Oscar Lewis en un estudio bien conocido, Los hijos de Sanchez (1964),
sobre familias mexicanas. Aunque luego profundicemos en ésto, vamos a
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hacer una enumeracion rapida de algunos de los componentes de la cultura de
pobreza. Hay que tenerlos muy presentes; de lo contrario se corre el riesgo de
elucubrar sobre el desarrollo humano y las maneras de promoverlo sin base en
lavidareal.

El profesor venezolano Carlos Urdaneta, en su libro Erradicacion drastica de la
pobreza en Venezuela (2007), hace un repaso a las principales caracteristicas
de la exclusién, efecto a la vez que causa de la pobreza. La primera es que los
excluidos viven en un mundo socialmente desintegrado: la convivencia no esta
organizada, no afrontan de manera coordinada los problemas que surgen.
Sélo se unen en casos extremos de catastrofes materiales como podrian ser
terremotos, inundaciones. Relacionadas con la anterior aparecen: una
ausenciade normas de vida civica, lo cual genera la delincuencia que campea
en los suburbios latinoamericanos y la casi total inexistencia de participacién
ciudadana. Los pobres excluidos no tienen capacidad de tomar decisiones en
los asuntos locales o nacionales que les afectan. En términos modernos, estas
dos caracteristicas se resumen asi: los pobres no disponen de capital humano
ni de capital social comunitario®.

Urdaneta cita a la socidloga mexicana Larissa Adler que apunta otra
caracteristica esencial de los excluidos: la inseguridad econdémica. Sus
ingresos son irregulares, imprevisibles; alternan periodos de trabajo
(esporadicos, diversos) con otros en que se quedan sin recursos; o bien tienen
un trabajo informal. No es raro que los hijos contribuyan pidiendo limosna. En
ultima instancia, el excluido no puede contraer préstamos para, por ejemplo,
hacerse una casa, alquilarla, poner en marcha un (pequefo) negocio. Se
refugian, cuando lo hacen, en la economia informal: buhoneros que venden
ropa, accesorios, alimentos caseros o frutas tropicales recogidas en el campo;
vendedores en los semaforos de objetos disparatados, vigilantes de
aparcamiento en la calle, etc.

Otra de las consecuencias de la exclusion —que a la vez la retroalimenta- es el
habitar zonas de la ciudad mas o menos periféricas pero por lo general,
urbanisticamente mal acondicionadas (sin pavimentacion, sin alcantarillado,
sin recogida de basuras), de construcciones improvisadas muchas veces en
zonas inundables por las lluvias, sin centros de aprovisionamiento o de
cuidados de salud accesibles, etc. Los pobres marginales del suburbio viven al
dia. Cada mafiana tienen que resolver qué comeran (o plantearse si
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comeran...). Esta incertidumbre, extensiva a otros aspectos de su existencia,
lleva a muchos adultos a confiar mas en el Estado, la suerte, Dios o las
influencias de gente conocida que en el propio esfuerzo. La “desesperanza
aprendida”, como dice Urdaneta, bloquea sus posibles decisiones para salir
del marasmo. Esto constituye el aspecto subjetivo de la marginalidad. A los
jévenes les impulsa a buscar y apurar satisfacciones efimeras, a afrontar
tremendos riesgos pero “rentables” (delincuencia, comerciar con droga,...): la
vida puede que sea corta pero es “exciting”. Los bienpensantes pueden
preguntarse por qué esos “atajos” para lograr dinero o la fama dentro del
hampa. La respuesta es bastante obvia: los marginales han interiorizado el
sentimiento de que no tienen lugar en una sociedad normal: no tienen medios
de acceso o rechazan los que aquélla les pone al alcance; se aferran a las
satisfacciones inmediatas.

Este panorama sobre el desarrollo humano en América Latina o sobre su
antitesis, la pobreza, no es precisamente halagtiefio. Algo se varemediandoy
los especialistas -socidlogos, economistas, politicos- luchan por ello. No se
puede decir que sus esfuerzos son o hayan sido inutiles. Pero la tarea es tan
compleja, queda tanto por hacer que son bienvenidas otras reflexiones que
aportan ideas no por obvias quizdas menos percibidas. Las que aqui
proponemos nacen de una vision sistémica de toda esta problematica con
particular énfasis en la cultura. Pero no es posible captar el todo sin haber antes
examinado con cierto detalle sus partes. Comencemos por lo que han
constatado los primeros estudiosos que buscaron poner remedio a la
problematica de América Latina: los economistas.

Lavozde los economistas

La economia tiene una receta contundente para avanzar en el desarrollo
humano: hay que promover el crecimiento econémico. El razonamiento es muy
simple: si hay crecimiento econdémico, se crea empleo, aumentan los ingresos
de la poblacion y mejora la situacion econdmica general. Pero esto supone dos
cosas: primera, que el crecimiento econoémico (el aumento de riqueza
nacional) sea suficientemente grande para que alcance a toda la poblacion vy,
segunda, que el plus de riqueza esté bien distribuido. Ahora bien, como dice un
socidlogo venezolano: “Hay que cuestionar la idea de que el desarrollo
humano ha de privilegiar el crecimiento econémico con la pretension que éste

ultimo luego “derramara” sus beneficios en toda la sociedad. Lo que ha
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ocurrido, generalmente, es una mayor concentracion de capital y un
incremento en la desigualdad” (Iranzo, 2006). En Venezuela se ha producido
un crecimiento econdémico en la ultima década debido a los elevados precios
del petroleo. El efecto redistributivo correspondiente ha repercutido en el
aumento del ingreso familiar o, en otros términos, se ha producido ascenso
social en los estratos pobres. Pero concretamente han sido los menos pobres
los mas beneficiados; los afectados de extrema pobreza mucho menos. En ello
intervienen dos causas: una, segun el estudio de la UCAB (Espafia, 2009), que
las politicas sociales (uno de los capitulos engrosados por la renta petrolera)
no se han focalizado suficientemente en el estrato en cuestion; otra, que para
beneficiarse de ventajas al alcance de todos hay que estar informado y cumplir
requisitos (algunos burocraticos) lo cual exige un minimum de capacitacion
que los indigentes no poseen.

Quizas sea éste el momento de valorar la trascendencia que, para remediar la
pobreza, tienen las ayudas directas a las familias: subsidios, becas, remesas
del exterior, entre otras. Son necesarias, en muchos casos, pero su horizonte
ha de ser provisional. Podria decirse, parafraseando a Paulo Freire, que las
ayudas directas, en la medida en que una poblacion goza sistematicamente de
ellas, generan un “sindrome de bienestar” contraproducente a la hora de
movilizar los esfuerzos para salir de la pobreza. Las personas se incorporan a
la economia nacional como objetos, no asumen internamente su condicion de
sujetos. Sigue en vigor el viejo adagio “No les des peces: enséfales a pescar”.

Por afiadidura, no es lo mismo un crecimiento econémico basado
preferentemente en la explotacion de la riqueza natural (petréleo, minerales,
madera u otros) que el que se origina por la industriosidad de la poblacién (lo
que hoy se llama productividad). En el primer caso apenas se crea capital
humano y social que son los que constituyen la auténtica riqueza nacional.
Ademas, los beneficios de la explotacion de bienes naturales (el petréleo, en el
caso de Venezuela) estan supeditados a la coyuntura internacional. Hay un
consenso generalizado que, en las economias que dependen demasiado de
este tipo deriqueza, no puede darse un desarrollo sostenible.

El crecimiento econémico esta primordialmente asociado a una mayor
productividad de la poblacion y expansién del mercado de trabajo. En
Venezuela ha crecido notablemente el empleo en los ultimos 10 afios. Parte lo
ha generado el sector publico (mas de 1 millén de empleos) y parte el privado;
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uno de sus efectos indirectos ha sido la reduccion del sector de trabajo
informal. Hasta aquilas mejoras. La otra cara de la moneda es que los que han
aprovechado las oportunidades de empleo publico son los mas cualificados:
las personas con mejor formacion pertenecientes a los estratos medios y altos.

El sector privado es el que ha generado mas empleos entre los pobres (de 1,3
m a 2,8 m entre 1997 y 2007, segun el estudio de la UCAB. Espafia, 2009). Lo
cual es, obviamente, una oportunidad de mejora econémica para este
segmento de poblacion pero, en contrapartida, son empleos que requieren casi
siempre mano de obra bruta. O sea, los ocupan gente escasamente formada y
cuyo ascenso social no se traducira en incremento de capital humano.

En cuanto al sector informal, pese a que disminuye, sigue teniendo una
presencia importante en Venezuela: aproximadamente un 40%. Son los
buhoneros, fruteros, vendedores de alimentos caseros, bisuteria artesana,
reparadores de averias, trabajadoras de hogar, etc. Su rendimiento econémico
es irregular e impredecible. Ademas, el trabajo informal es econémicamente
irrelevante en lo que respecta a la productividad nacional. Incluso el de tipo
artesanal, debe integrarse en redes de produccion y distribuciéon. Puede
parecer paraddjico pero el trabajo formal, como institucién, socializa: inculca
disciplina, dedicacion mantenida, exige tareas bien realizadas, reconocimiento
de la autoridad, un sueldo que administrar. El trabajo de una persona que no ha
tenido nunca una ocupacion formal y esta en el sector informal, particularmente
el callejero, carece de estos ingredientes socializadores. Sus actividades son
contempladas como “un medio de manutencion” mientras que el trabajo formal
es considerado una forma de “realizacion”.

El tema del empleo trae de la mano la importancia de la educacion-formacion.
Esta no concierne exclusivamente al Estado aunque sea su principal impulsor;
es también empefio de las familias y las personas. Como vamos a exponer mas
abajo, frente a los estratos pobres se erigen aqui tremendas barreras
econodmicas y culturales. Tampoco formarse, para los que pueden y quieren,
es asunto de un dia y seguramente se producira un desajuste entre el ciclo de
crecimiento econdémico (con sus demandas de personal cualificado) y las
cohortes de titulados que produce el sistema educativo. (A lo cual contribuye
que éste no suele reaccionar con rapidez a las nuevas exigencias formativas
del mercado de trabajo). Como resultado, puede que los nuevos profesionales
se vean sin trabajo ya sea a causa de ese desfase o porque la oferta es
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excesiva para ser absorbida por el mercado. En esta coyuntura o se resignan
con un subempleo o se refugian en la economia informal o, si pueden, emigran
aotros mercados exteriores (OEA. Metas 2021 pp. 50, 52, 125).

Hemos supuesto que el crecimiento econémico es factible pero hay que ahadir
una cautela: se produce con ciertas condiciones sociales y politicas que no hay
que dar por sentadas. La creacién de empleo, obra particularmente de la clase
media empresarial, exige un clima de seguridad fisica y juridica. Pocos se
arriesgaran a invertir en un pais donde el empresario puede ser victima de un
secuestro o cuando el gobierno no ofrezca garantias de que los litigios
comerciales se dirimen aplicando la ley en todo su rigor. Igualmente, la
creencia entre potenciales empresarios de que un gobierno puede decretar
una expropiacion lleva indefectiblemente a desistir de crear un negocio. Quiza
las expropiaciones sean, de hecho, infrecuentes, pero las “previsiones
cautelosas”, si cunden y se arraigan, acaban siendo profecias de
autocumplimiento. Finalmente, la corrupcién, mas o menos extendida en el
panorama latinoamericano, tampoco es un factor coadyuvante. Donde no hay
un Estado de Derecho, no se da el desarrollo econémico ni tampoco el
humano.

Educaciony desarrollo

Hasta aqui hemos tratado de la esencia del crecimiento econémico que es
generar riqueza. Uno de los usos de la riqueza nacional es la mejora de la
educacion. Aceptamos como indiscutible que entre el desarrollo econdmico y
el desarrollo humano hay bucle, una relacion de mutua alimentacion. Un mayor
y mejor desarrollo humano merced a la educacion produce desarrollo
econdmico porque incide en la creacién de capital humano. Reciprocamente,
el desarrollo econémico redunda en desarrollo humano, entre otras cosas a
través de un incremento en la educacion y su calidad. En la medida que se
asume que la educacion hace de correa de transmision entre desarrollo
humano y el econdmico, las instituciones econémicas mundiales o regionales
(el Banco Mundial, el Banco Interamericano del Desarrollo, la CEPAL) han
implementado programas educativos para paliar los focos de subdesarrollo y
erradicar la pobreza en América Latina. “No es casual, dice un especialista
(Rivero, 2006, p.71), que hayan sido los economistas mas bien que los
educadores los principales impulsores del cambio educativo latinoamericano”.
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Pero las expectativas de las instancias mundiales y de los gobiernos acerca de
los programas de educacién y desarrollo humano basados principalmente en
las dotaciones econémicas han quedado defraudadas. Los resultados de las
politicas educativas de los ultimos 20 afios han sido mas bien magros. En un
seminario sobre “Globalizacién, educacién y pobreza en América Latina”
habido en Barcelona (Espafia) a finales de 2005 organizado por la Fundacion
CIDOB (Bonal, 2006), se ha afirmado que “el aumento de la inversion
educativa, el mayor acceso a todos los niveles educativos y el incremento de
los afios de escolarizacion en el transcurso de la década de los 90, han tenido
hasta ahora unos efectos sobre la pobreza claramente desalentadores” (p.14).
Y OEA: Metas 2021 dice asimismo: “Después de varias décadas de reformas
educativas apenas se ha conseguido elevar los conocimientos y las
competencias de los alumnos, reducir las desigualdades, fortalecer la escuela
publica y lograr una preparacion del profesorado acorde con las nuevas
demandas sociales y culturales. No parece que las reformas educativas
impulsadas hasta aqui hayan logrado sus objetivos programaticos. (p.85).

Estas afirmaciones son desalentadoras. ; Qué ocurre en América Latina para
que la educacién no produzca los efectos esperados? ¢ Es el diagnéstico de la
educacion en Venezuela tan problematico como lo anuncian las acotaciones
precedentes? El resto de este articulo somete a discusién algunos aspectos de
la educacion al efecto de acrecentar su operatividad.

Laintromision del factor cultural en laeconomia

Es comodo echar la culpa de los menguados resultados del crecimiento
econdmico a la “mano invisible” del mercado con su ley de la oferta-demanda.
O también hacer gravitar el fracaso de la educacién de un pais Unicamente en
las deficiencias del sistema escolar. Hay que precisar que son solo parte de la
“culpa”: otros factores entran en juego. Este articulo quiere hacer hincapié en
uno relevante: la cultura. Cultura es un concepto “poliédrico”, tiene muchas
facetas. Las costumbres, las normas, la vida familiar, el trabajo y el ocio, el
lenguajey las instituciones (la escolar entre otras) han sido subsumidas bajo el
epigrafe de cultura. Aun nivel mayor de abstraccion, cultura es una manera de
afrontar la vida, una vision del mundo. Cultura son las creencias, filtros para
interpretar la realidad y orientacion para comportarse frente a ésta. La cultura
de los individuos de un lugar echa profundas raices en las condiciones socio-
econdmicas de la familia en que nacen, las cuales pueden estar ligadas a
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situaciones histéricas, geograficas, raciales, de modos de subsistencia y un
largo etcétera. Sin olvidar las religiosas’.

¢ Tiene la cultura influencia en un proyecto nacional de crecimiento
econdmico? Las investigaciones actuales (véase una buena muestra en
Martinell, 2010) no dudan en considerar el factor cultural como esencial en la
promocion del desarrollo. Ahora bien, habria que desligar, a los efectos de esta
exposicion, dos facetas de la cultura. La cultura, tiene por un lado un
componente mental (representacional) que son las creencias, valores,
disposiciones, normas, ideologias, etc. y, por otro, también son cultura
realizaciones concretas como los monumentos, el arte, la lengua, costumbres,
folklore, etc. La “economia culturalista” asigna un valor econémico a estos
ultimos; sin duda lo tienen como actividad productiva y como atracciones
turisticas. Aqui nos interesa mas analizar el primer componente ya que viene a
ser la tierra donde germina la semilla del trabajo productivo. Como en la
parabola evangélica esa semilla esta sometida a avatares: la mentalidad de la
gente (que resume el concepto representacional de cultura) es crucial. Veamos
por qué.

El crecimiento econémico que redime de la pobreza exige que las personas
trabajen, sean productivas. No hay que dar por sentado que toda la poblacion
de una region tiene esta disposicion. La investigacion realizada por la
Universidad Catdlica Andrés Bello de Caracas (UCAB) ha elaborado un
diagnostico de ciertas caracteristicas de la mentalidad venezolana que
considera son un freno al trabajo productivo (UCAB, 2000, 2004, 2009). Esta
investigacion arranca de unas premisas histéricas y, a la vez, de experiencia
reciente. La nacion posee una naturaleza muy rica en productos naturales:
petréleo, mineria. ¢ Es atribuible su pobreza actual (el 23,42% de los hogares
segun el INE; el 48% de los venezolanos). sélo a la deficiente administracion de
sus gobiernos en los ultimos lustros? O 4 concurren otras causas? Es obvio
que en la pobreza juegan multiples causas; pero aqui queremos examinar las
culturales. La hipétesis de los investigadores de la UCAB es que “la sociedad
venezolana presenta una mentalidad (creencias, valores, normas
compartidas) que son obstaculo a los modos de funcionamiento de una
sociedad que crea riqueza”. A través de entrevistas en profundidad (14.000
familias representativas de regiones y estratos sociales) extraen la
quintaesencia de esta mentalidad y la traducen en una serie de dicotomias que
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ofrecen el contraste entre lo que llaman una mentalidad premoderna
(tradicional) y la moderna. La mentalidad premoderna alimenta la creencia de
que las personas tienen poco control sobre los sucesos que les afectan, a ellos
mismos o a la sociedad en general. En los términos clasicos de la psicologia su
“locus of control” es externo. Todo lo que les pasa (no pueden salir de su estado
de pobreza porque no tienen empleo, sufren algun accidente o sus hijos
fracasan...) es resultado de agentes ajenos a la sociedad: Dios, la suerte, el
destino. Los venezolanos con esta mentalidad tradicional creen que las
regulaciones sociales estan supeditadas a los intereses particulares y, para
sortearlas, antes que la ley valen las amistades, la afiliacion a un partido, etc.
Creen que es la cuna o el estatus, y no las capacidades demostradas, lo que
hace el valor de las personas. Otra de las caracteristicas de la mentalidad
premoderna es actuar en funcion de las recompensas inmediatas, incapacidad
de posponer una gratificacion inhibiendo los impulsos. No es necesario
precisar que la mentalidad moderna se define justamente por proposiciones
que contradicen las precedentes.

Antes de seguir adelante quisiéramos hacer un inciso y anticipar las criticas
que suele suscitar el recurso a términos como modernos/ premodernos
aplicados a los miembros de una sociedad. Un punto de vista “intelectual-
progresista”, que alimenta una actitud reticente hacia la ideologia de la
modernidad, los rechaza. Diremos, ante todo, que es una nomenclatura que
usan los investigadores de la UCAB. La modernidad, tal como ellos la
conciben, es “busqueda del bienestar humano a través de la razén”, una
postura muy “maxweberiana”, por no decir “ilustrada”. El acceso a la
modernidad es un cambio de mentalidad, un salto cultural hacia formas de
trabajo productivo en un mundo global. Pero entonces surge otro interrogante:
;esta todo el mundo obligado a acceder a la modernidad? ;Es que no hay
lugar en este planeta para una economia y un bienestar no presididos por la
productividad a ultranza y la busqueda de lucro? La respuesta es que, mal que
pese a los romanticos que aforan la vida del “buen salvaje”, hoy dia
dificilmente existen en el planeta enclaves de personas en equilibrio estable
con la naturaleza (quizéas en la Amazonia...). Esas reliquias del Paraiso,
serian lo que Jordi Pardo (2010, p.93) califica de “pequefios ejemplos
pintorescos de estados autarquicos aislados del sistema de relaciones
internacionales”. Tampoco es aceptable (aunque muy respetable) la postura
del pescador venezolano de Oriente que consigue a diario su sustento y no

TARABAY, Fany y PERINAT, AdolfolliZa}



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

aspira a mas. Su respuesta a quien le sugiere montar un pequefo negocio de
pescado es: “Tengo bastante con lo que pesco a diario para comer”. Desde el
punto de vista romantico esta persona es el representante del “buen salvaje”...
Pero, desde otro punto de vista, su postura es antimoderna. Y hasta cierto
punto paraddjico: se sirve la modernidad instrumental pero él se autoexcluye
del espiritu de la modernidad del que es beneficiario. La paradoja se refuerza
en muchos pobres que se aprovechan de las ventajas de la modernidad
(bienes de consumo, como la TV, la telefonia mévil, el carro, etc) gracias a
leves resquicios que se abren en su muro de pobreza pero ni se imaginan como
pueden con un trabajo productivo aportar algo a su propio desarrollo humano y
al de la nacién. La moraleja nos la brinda esta sentencia del PNUD (2004):"La
libertad cultural consiste en ampliar las opciones y no en preservar valores y
practicas comounfinensi’.

Es obvio que la poblacién de un pais como Venezuela no se alinea
estrictamente en dos bandos, premodernos frente a modernos, sino que ofrece
un abanico —una tipologia. Pero los resultados finales son: en la actualidad
(afio 2007), luego de un lento progreso evaluado en el intervalo de 10 afios, un
40% de la poblacién venezolana tiene mentalidad moderna, un 30% sigue
ajena a la modernidad y un grupo intermedio, 30%, guarda una cierta distancia
con la modernidad aunque no es ajena a ella (UCAB. Espania, 2009, cap 2).
Esto eslo que Luis Ugalde, Rector de la UCAB, llama “el horizonte cultural de la
poblacién venezolana en relacion a la productividad moderna”. Porque la tesis
del equipo investigador es que s6lo con una mentalidad moderna se puede
salir adelante en el mundo actual, globalizado. “Nuestra afirmacion es que la
superacion del desempleo y la pobreza en América Latina pasa por el cambio
cultural que inculque sistematicamente en individuos y en la colectividad, en el
comportamiento ciudadano y en la empresa productiva, la vision del locus de
control interno, con la conviccidn de la responsabilidad propia en el logro de
metas y satisfaccion de necesidades, el valor de la labor bien hecha, de la
calidad de lo que se produce... y finalmente el valor de igual tratamiento a
todos en los ambitos publicos, desterrando todo favoritismo, facilismo,
compadrazgo y partidismo en la aplicaciéon de la ley.” (Ugalde, 2000, p.58.
Cursiva afadida).

Ahora bien, la investigacién de la UCAB no se limita a colocar en un primer
plano la cultura de una parte de la poblacion venezolana como el gran
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obstaculo a la modernidad; va mas al fondo, hurgando en las raices de esa
cultura de los pobres. La mentalidad no moderna (y también la moderna) se
gesta en la socializacion primaria de los individuos pero acaba aduefiandose
de la mente en los procesos de socializacion secundaria que se llevan a cabo
en otros espacios institucionalizados como la escuela, el trabajo formal, los
servicios ciudadanos, las redes asociativas que son los que enmarcan las
relaciones personales dentro de un ordenamiento de orden superior. El
problema surge cuando estos espacios, que hemos calificado de
institucionalizados, lo estan débilmente. “La pobreza que se ceba la sociedad
venezolana no se explica en términos de las personas (demograficos) sino
institucionales pues mas que un problema de “muchas personas” se trata de un
asunto de un (mal) funcionamiento de las instituciones sociales y politicas que
las guian” (UCAB, 2004, p.140). La clave de la pobreza y del empobrecimiento
mental que la acompafa es, pues, el deterioro, la ineficacia de los servicios
ciudadanos que todo Estado moderno ha de ofrecer. Frente este déficit queda
el recurso a los servicios privados; pero éstos estan fuera del alcance de los
pobres que inventan soluciones particulares, precarias y que refuerzan su
exclusion. Una de ellas es el recurso a los parientes, amigos o compinches o
actuar al margen delaley. “Lapobrezay laindefension llevan a que las formas
de convivencia sean impuestas por reglas poco civicas y justas: unade ellas es
laviolencia.” (UCAB, 2004, p.151).

En un discurso complementario al de los investigadores de la UCAB, el
economista Carlos Urdaneta (2007) plantea la importancia que tienen ciertas
cualidades simplemente civicas para el desarrollo social y econémico del pais.
En otras palabras, introduce el tema ético. Urdaneta considera que dos rasgos
culturales, la “viveza criolla” y la indisciplina, presentes —dice- en la sociedad
venezolana, son obstaculos al crecimiento econémico. “Saltarse” ciertas
normas reconocidas, abusar de la confianza ajena, derivar ventajas a
expensas de otros y hacerlo con irresponsabilidad y ligereza son
caracteristicas de la “viveza”, El “vivo” es un insolidario, fomenta la
insolidaridad. Si estos comportamientos se generalizan en una sociedad, los
fundamentos del capital social quedan erosionados. Por otra parte, los
comportamientos aleatorios en forma de impuntualidad, ausentismo,
incumplimiento de obligaciones contraidas, etc., propios de la indisciplina,
inciden en laineficiencia de los ordenamientos y de las instituciones. El sistema
econdémico en un pais no soélo esta asegurado por el orden juridico que rige lo
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contractual; es también indispensable una confianza basica entre los
contratantes. Justamente la “viveza” y la indisciplina conspiran en contra de
aquélla. Urdaneta concluye: “Los antivalores (“viveza criolla” e indisciplina)
presentes en la cultura del pueblo de Venezuela son causa, si no directa, al
menos coadyuvante del subdesarrollo econdmico y social persistentes y, por
ende, del vasto fendmeno de la pobreza de gran parte del pueblo” (p.119).

Una conclusion —parcial- es que el tema de la pobreza y de la cultura de los
pobres es mas complejo de lo que una mirada superficial podria dar. Radica en
las personas pero en cuanto éstas se hallan encuadradas en instituciones.
Cuando este encuadramiento presenta fisuras, la parte de poblacion menos
pudiente cae en la pobreza y queda excluida. Y los excluidos respecto a la
economia productiva cultivan una mentalidad “premoderna” que no hace sino
ahondar su miseria.

¢Qué educacion?

Una consecuencia inmediata de lo que precede es que dentro de un proyecto
de desarrollo humano en un pais de América Latina -Venezuela en particular- la
educacion, por si sola, no es un remedio magico ni autosuficiente. Debe ir de la
mano con la politica econémico-social y con la cultura de su gente. La
educacion —sus efectos- son el resultado de un acoplamiento entre unas
politicas adecuadas y lo que hoy dia se conoce como educabilidad de los
destinatarios. Examinemos por un momento este diptico.

Programas de educacién no son exactamente programas escolares, aunque
éstos sean parte de aquéllos. Es la planificacién a nivel de Estado de la
educacion a todos niveles; son, consecuentemente, dotaciones econdmicas
en infraestructuras, equipamiento, transporte; son, por supuesto programas de
instruccion/educacion. Incluye la formacion de educadores con habilidades
para afrontar publicos tan diversos como los urbanos, los hijos de la gente de
los suburbios, los del campo, inmigrantes y desplazados, los
afrodescendientes, los indigenas con sus lenguas y culturas ancestrales
subyugadas. No solo es necesario formar a los maestros: hay que dignificar su
profesion. Todos estos problemas son abordados en diversos documentos
nacionales en lo que respecta a Venezuela y también, para toda América
Latina, por OEA. Metas 2021.

En América Latina, la cobertura escolar ha crecido notablemente en los ultimos
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15 afos pero sigue siendo insuficiente. Lo que es mas, “la cultura escolar ha
comenzado a expandirse cuando se esta empobreciendo, quedando obsoleta
y aislada de los patrones culturales que rigen fuera de la escuela” (Tedesco,
2006). La prospectiva a medio plazo afirma que el capital educativo minimo a
adquirir son 12 afios de escolaridad (Informe CEPAL. 1998). Otro estudio del
ano 2000 estima que son necesarios 6-7 afios de escolaridad para manejar la
lectura y escritura y 12 para dominarlas en diversos contextos. (Infante, 2000.
cit por Rivero, 2006, p.74). Proyecciones para mas avanzado el siglo XXI
aseguran que quienes no tengan un manejo fluido de la lecto-escritura y
acceso a un segundo idioma, al conocimiento cientifico y matematico, a la
informatica, no pueden considerarse “alfabetizados”. Son inempleables
(Rivero, 2006, p.74). “El logro de doce afos de educacion para todos los
alumnos es posiblemente el objetivo mas ambicioso que este proyecto (OEA.
Metas 2021) se plantea. Recibir entre once y doce afios de educacion formal
es la mejor opcion para contar con claras posibilidades de salir de la pobreza, o
para no caer en ella por acceder a empleos precarios, inestables o con escasa
remuneracion, o para disponer de las competencias suficientes para encontrar
nuevos empleos alolargo delavida” (p. 102).

En lo que respecta a educacion, el panorama luce claroscuro para Venezuela.
Es un dato muy positivo que la educacioén, en general, ha mejorado en la
década 1998-2008. El indice de la UNESCO, “Educacion Para Todos” arroja un
incremento de 0,910 a 0,956°. Ha aumentado considerablemente la cobertura
escolar y correlativamente ha disminuido el numero de los no escolarizados
entre 3 y 17 anos. Sin embargo, persisten dentro de esta categoria casi 1,5
millones de nifios y jovenes. Esta estancado el ritmo de crecimiento de la
primaria. lgualmente descendié, aunque ligeramente, el nimero de planteles
en los diversos ciclos de educacion. A manera de evaluacién global puede
afirmarse que todo nifio venezolano entre 6 y 12 afos asiste a la escuela pero
entre 12 y 15 la asistencia decae notablemente y después de los 16 la
desercién es grande. Por otra parte, aunque aumenté la matriculacion en
ensefianza secundaria, una parte de los alumnos no llega a los 8°- 9° grados.
Con respecto a la formacién superior, sigue existiendo una distorsion
poblacional: es accesible a las clases superiores (estratos 1 y 2); para los
ubicados en el estrato 3, intermedio, representa un logro dificil; los estratos 4, 5
no pasan mas alla de la ensefianza primaria. El estudio de la UCAB llega a
afirmar que las mejoras educativas no alcanzan al grupo de los que viven en
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extrema pobreza (UCAB. Espana, 2009, p.4).

Hasta aqui la cobertura escolar. El tema de la calidad de la ensefianza tiene un
primer foco de interés: el cuerpo docente. Es un lamento generalizado en toda
América Latina que los maestros estdn mal pagados, poco considerados,
insuficientemente formados para trabajar con nifios pobres, con padres poco
educados, en muchos casos desnutridos y con carencias afectivas basicas.
Tampoco estan habitualmente preparados para responder a los
requerimientos culturales de los pueblos indigenas. “Los maestros y
educadores han dejado de ser agentes de socializacion representativos de los
aspectos mas dindmicos de la cultura y han dejado de ser trasmisores y
reproductores del patrimonio cultural” (Tedesco, 2006, p. 39). OEA. Metas
2021 dedica varias paginas a los docentes, a su formacion renovada, sus
nuevas competencias, su derecho a recibir un salario digno; propugna incluso
crear redes de innovacion entre el profesorado. Una de las metas que avanza
es mejorar sus niveles de titulacion.

En lo que respecta a Venezuela, hay todavia un amplio margen para avanzar.
Aunque el numero de docentes va en aumento, s6lo 56% es titular de su cargo.
Segun razona el Informe Provea (Derecho a la educacion, oct 2009-set 2010,
p.109), el que el 44% restante no lo sea puede influir negativamente en la
calidad educativa ya que la estabilidad laboral es una variable de peso. La
capacitacion docente tiene lagunas: un 15,4%, en promedio, carece de titulo
docente y la dispersion nacional de esta estadistica es muy amplia: los sin titulo
son tan solo el 1,8% en el Distrito Federal y 46,8% en el estado Amazonas. Es
inquietante el dato recogido por Mariano Herrera citado por el Informe Provea
que “solo se interesan por la docencia como carrera profesional los bachilleres
que no tengan otras opciones a causa de su bajo promedio de notas en
Educacion Media”

Hasta aqui implicitamente nuestra referencia ha sido la escolarizacion
tradicional. Pero, a la vista de lo que ésta da de si en América Latina se
benefician plenamente de ella los privilegiados, escasamente los pobres, hay
que preguntarse si no hay algo que “desafina” al confiar exclusivamente en ella
para sacar a los pobres de su pobreza. Dicho mas rotundamente: no basta con
reformarla. Hay que reformular el concepto y la praxis de la educacion tomando
en cuenta sus condicionamientos (la educabilidad) y teniendo a la vista sus
objetivos cercanos: capacitacion para un trabajo y productividad.
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Una primera condicion de educabilidad es que los educadores tengan la
conviccion de que es posible educar a los desheredados aunque, en la mente
de éstos, “ser educado” no vaya mucho mas alla de la instruccion primaria. Otro
de los tremendos condicionantes de la educacion de los pobres/marginales
radica en sus condiciones de vida cotidianas. Una educadora venezolana
constata: “Cuando los docentes de escuelas que atienden poblaciones muy
pobres visitan los hogares de los alumnos, suelen llevarse sorpresas como
constatar el poco apoyo que encuentran sus alumnos en su hogar para hacer
sus tareas o estudiar, la mayor parte de las veces no tienen adultos que puedan
ayudarlos. Mesas, sillas o lamparas para realizar sus ejercicios son lujos
inexistentes. Todo esto afecta la educacion” (Escalante, 2008). OEA Metas
2021 incide en lo mismo: “Es muy dificil aprender con hambre, o con falta de
higiene, o con graves riesgos para la salud, o viviendo en un hogar misero. No
digamos si, ademas, es preciso cuidar de los hermanos pequefios o colaborar
en el sustento familiar. Es muy dificil aprender cuando no hay libros en casa 'y
los padres no saben leer ni escribir” (p.19).

Ademas, en diversos medios urbanos y rurales, los nifios trabajan para
conseguir recursos; la asistencia a la escuela supone, pues, una merma
directa de ingresos para sus familias. O sea, una condicion basica de la
educabilidad es la mejora de vida material de los nifios pobres/excluidos. Pero
¢,no estabamos postulando que justamente la educacién era lo que habia de
procurar esa mejora material? ;No estamos entrando peligrosamente en un
circulo vicioso? Hay mas. La practica de la educacion en la escuela hace de
aquélla un “ambito ecolégico” extrafo para nifios de familias desfavorecidas.
“No se ha dado suficiente importancia al factor cultural: poblaciones mas
pobres, rural, indigena. Los curricula, las practicas pedagdgicas, el calendario
escolar, los horarios estan pensados desde una perspectiva ajena a los
usuarios que son los mas marginados en la escala social” (Rivero, 2006, p. 79).

Las explicaciones e interpretaciones acerca del mundo que provee la cultura
no se inculcan explicitamente: una gran parte esta implicita en las normas de
conducta y practicas de vida familiares. Una “vision del mundo” lleva en
germen una prevision del puesto que alli uno tiene reservado, al alcance
porque una las ideas mas sélidas que aglutina las practicas de socializacion
familiar es la de “qué va a ser de este nifio/esta nifa”. Crecer en un hogar donde
el padre no trabaja, los problemas de subsistencia se resuelven en el dia, los
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comportamientos atienden a un presente que hace sitio a otro presente, se
esta a la caza de satisfacciones inmediatas, etc., todos estos rasgos, propios
de la cultura de pobreza, excluyen dramaticamente la construccién de una
perspectiva de futuro en los hijos. Si el futuro esta ocluido en el presente (un
presente agobiante en que pugnan por sobrevivir) ;qué sentido puede tener
para un nifio sentarse en el banco de la escuela durante afos para preparar su
futuro? La abandonara tan pronto como pueda. El fracaso escolar puede
explicarse en situaciones culturales como éstas. Por aqui asoma lo que antes
hemos denominado el “circulo fatal de la pobreza™.

¢ Qué idea, qué interés ponen los pobres/marginales en que sus hijos asistan a
la escuela? Los padres la aprecian (mas aun si va acompafada por un
programa de alimentacion suplementaria) pero ¢confian en que la
escolarizacion puede contribuir a sacar a sus hijos del marasmo de la pobreza?
Ellos no tienen una percepcion certera de la economia nacional y del mercado
de trabajo pero tienen una idea de los puestos de trabajo a que pueden aspirar
sus hijos y puede que prefieran una formacién para un oficio que no una
ensefianza secundaria. Ciertamente, el juicio de los padres no ha de ser el
criterio decisivo para orientar los programas de aprendizaje. Supeditar
programas de aprendizaje a la demanda (y esto es asimismo valido tratandose
de adolescentes) ignora el dato sutil de que para formular una demanda “es
necesario dominar los cédigos de acceso a las propias necesidades [...] Uno de
los efectos mas onerosos de la dominacion socio-cultural consiste en no pedir
mas de lo que uno tiene al alcance” (Tedesco, 2006, p.30), o sea, permanecer
estancado dentro de su horizonte de comprensién de lo que “hay que saber
para poder trabajar y ganar el sustento”. El disefio de un programa de
educacion tendria que ser un delicado encaje entre las expectativas, intereses
de las familias, el ambiente en que viven y las ideas y la experiencia en
proyectos de las entidades que los implementan. En el tema escolar la
colaboracion de los padres es decisiva hasta tal punto que se ha sugerido que
todo programa de ayuda escolar a nifios desfavorecidos debe “extender sus
ramificaciones” hasta alcanzara los padres.

¢ Estan los programas de ensefianza primaria y secundaria adaptados a la
diversidad de las poblaciones desfavorecidas de América Latina: las que viven
en ranchitos, favelas, aldeas campesinas, alejados en comarcas casi
inaccesibles, los desplazados por la violencia o por la pobreza, los indigenas,
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los afrodescendientes? Cada una de estas poblaciones vive la pobreza de
manera diferente. Y tiene necesidad de una educacién que le proporcione los
medios adecuados para salir de su pobreza. Como afirma Bonal (2006, p. 17),
“la pobreza también tiene sus efectos sobre la educacion. Tomarlos en
consideracién puede servirnos para comprender [...] que no existe una politica
estandar que asegure los niveles de eficacia deseados”.

Todo esto viene a decir que los planes de escolarizacion, por mas que bien
disefados y ejecutados, pueden fracasar rotundamente frente a la cultura de
pobreza. No basta poblar la mente de conocimientos o inducir un cambio de
mentalidad en los pobres si no va acompafiado de un programa de mejora de
vida. Porque la cultura de pobreza, ante todo, es una mentalidad fruto de la
“indefensién aprendida”, una vision fatalista del mundo. Puede que los padres
estén subconscientemente mandando a sus hijos el mensaje de que la
instruccion (la escuela) poco sirve para sacarles de suinfierno de pobreza

Nadie pone en tela de juicio la utilidad de aprender a leer, a escribir y la
aritmética en los primeros afios de escolaridad tradicional. Por de pronto, el
analfabetismo absoluto, aunque en recesion, supera el 15% en varios paises
de Latinoamérica; el funcional estd mas generalizado: afecta a casi el 30% y
una gran proporcion son mujeres (OEA. Metas 2021, p.60). Hay discrepancias
acerca de la persistencia, o no, del analfabetismo en Venezuela. Por una parte,
la Misién Robinsén |, establecida en julio de 2005, realizé un trabajo de
alfabetizacién que culminé dos afios mas tarde cuando el Presidente de
Gobierno lo declaré erradicado. Ademas, voceros oficiales aseguran, con el
reconocimiento de la UNESCO, que “Venezuela es territorio libre de
analfabetismo” Sin embargo, la investigacién de la UCAB (Espafia, 2009,
p.71) sostiene que la tasa de analfabetos alcanza, en 2007, al 4% de la
poblacion (712.000 personas); es superior al 20% en adultos mayores de 66
afos y crece alarmantemente en los jovenes. Por anadidura, si aceptamos el
dato, mas arriba consignado, de 6-7 afios necesarios de aprendizaje escolar
de lalecto-escritura no es de recibo que en sélo dos afos se pueda alfabetizar.

Aprender a leer puede ser un calvario para muchos nifios no solo si se tiene en
cuenta que hacen falta, como ya se ha apuntado, por lo menos 6 afos para
adquirir el dominio de la lectura sino que luego hay que cultivar ese
aprendizaje. El documento OEA recuerda, citando a Emilia Ferreiro, que “ser
alfabetizado es poder circular en la diversidad de textos que caracteriza la
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cultura letrada; supone tener criterios para seleccionar los textos” (p.131).
Paulo Freire, por su parte, contempla la alfabetizacién mas alla de su
rentabilidad cognitivo-social: es instrumento de (auto) concienciaciéon. Y bien,
los nifios que aprenden penosamente a leer ; ven a sus padres leyendo?" s qué
acceso tienen mas tarde a los libros?. “Se transforma en lector quien desde
pequefito oye narraciones de cuentos infantiles; de nifio lee novelas de
aventura o ficcién; de adolescente relatos de suspense, poesias amorosas,
novelas romanticas, cuentos de misterio, enciclopedias tematicas; quien de
joven o adulto lee periddicos, busca informaciéon en la red, consulta
enciclopedias electrénicas, recibe e-mails,...” (Anzola, 2004, p.22). Una vez
mas se impone la conclusién de que la cultura de los pobres tiene fuertes
incidencias en sus oportunidades de ser educados: si apenas saben leer
¢,como van a desenvolverse a la hora de interpretar y rellenar documentos
burocraticos u otros que les darian acceso a oportunidades?

Finalmente, hay que proclamar que la educacion abarca mas que la
instruccion, en la cual suele cargarse casi todo el énfasis (quizas porque es
mas facilmente “medible”). Sostenemos aqui que es también asunto de la
educacion formar criterios e inculcar valores. Porque ¢de dénde extrae el
ciudadano sus principios, sus opiniones, sus juicios de valor, su aprecio de la
solidaridad, sus opciones politicas,...? ; COmo se cementa el capital social? Ya
es hora que la ética deje de ser un tema privado “de conciencia” para que sea
asumida como un asunto crucial para la construccion de la sociedad, incluso en
su dimensién de desarrollo econémico como lo ha razonado el Nobel Amartya
Sen (cit. por Urdaneta, 2007, p.128). Las recriminaciones del economista
Urdaneta a la “viveza criolla” y la indisciplina venezolanas, que hemos
comentado mas arriba, entran de lleno en el capitulo de los valores a cultivar
para la educacion integral deseable para todo ciudadano de este pais. Cabe
reflexionar también sobre si conviene cultivar ya desde la escuela aquella
mentalidad que acerca a los venezolanos a la modernidad desautorizando, por
ejemplo, “el comportamiento trasgresor contra lo que no es propio, contra
servicios y espacios comunales” que socava el capital social.

Conclusiones

El panorama del desarrollo en Latinoamérica es complejo. Tiene, como hemos
expuesto, diversos condicionantes cuya resolucion no puede atacarse
aisladamente. La region, en conjunto, ha entrado en una fase de crecimiento
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economico que es una de las condiciones de la mejora de la educacion. Por
aqui se abre una puerta a la esperanza. Sin embargo, en lo que respecta a la
erradicacién de la pobreza, el aumento del precio de los alimentos da una senal
de alarma. La educacién ha mejorado en los ultimos afios en cobertura escolar
pero la preocupante deserciéon adolescente y juvenil tiene su principal causa en
una ensefianza de calidad deficiente y escasamente adaptada a la parte de la
poblacién que vive en pobreza. Por otra parte, la cultura es mas que un "telén
de fondo” de todo proyecto de desarrollo: es un condicionante, como hemos
pretendido hacer ver en el caso de Venezuela (extensible a otros paises de
América Latina). Sostenemos los autores de este articulo que la mentalidad
moderna no supone la pérdida de los “valores tradicionales”. Mas bien, al ser
una de sus virtudes fomentar el capital social, puede muy bien ser considerada
la version puesta al dia en el siglo XXI de esos valores.

En sintesis, la complejidad del problema del desarrollo humano en las
naciones de América Latina (y de cualquier otro lugar) requiere una vision
amplia, sistémica: la que nos asegura que no podemos atacar el aspecto
econdmico, el cultural o el educativo cada uno por su lado sino que hemos de
anticipar sus implicaciones mutuas y las repercusiones de cada uno en los
demas, las queridas y las no queridas. Las decisiones en juego son,
definitivamente, politicas:

“La educacién no puede por si sola resolver los problemas sociales, sino
que exige para ello que, paralelamente, se produzcan determinadas
transformaciones en otros ambitos de la sociedad. [...] El énfasis, por
tanto, se situa en las politicas globales, capaces de plantear estrategias
convergentes en las esferas econdmica, social y educativa. (OEA.
Metas, 2021).
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Notas:

1. El desarrollo no es soélo una realidad que afronta una sociedad; es también un discurso
ideoldgico elaborado desde la situacion socio-econdmica dominante del mundo occidental, que se
califica a simismo de desarrollado por oposicién hacia el resto del mundo, subdesarrollado.

2. El concepto de pobreza expresa las carencias ante el conjunto de necesidades consideradas
basicas para la vida en sociedad. Un criterio definitorio de la pobreza son los ingresos. La linea de
pobreza absoluta o extrema se establece a partir de la cantidad de dinero necesario para adquirir la
cesta de bienes alimentarios y no alimentarios, que se considera cubre las necesidades basicas de
consumo. Las cifras de América Latina son representativas de las lineas de pobreza extrema. Con
todo, la pobreza es un fenomeno multidimensional. Por eso ultimamente se han incluido también
en el concepto de pobreza dimensiones no materiales o simbdlicas, como capacidades analiticas
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y de procesamiento de informacién, habilidades de comunicacién y de gestién con el fin de poder
participar plenamente del mundo globalizado y adaptarse a las nuevas formas de trabajo y
produccion.

3. Pobreza extrema, estrato 5: personas cuyos ingresos no cubren las necesidades de
alimentacion; viviendas precarias en terrenos invadidos; carecen de servicios de agua, basura,
teleféno, etc. Alta ratio de inactivos/activos en el hogar; el nivel de educacion no llega a primaria.
(UCAB. Espafia, 2009, pg 37).

4. Lacanasta alimenticia subid, segun el INE, de 1.053, 73 BsF en octubre 2009 a 1.336,67 BsF en
setiembre 2010. El salario minimo mensual cubre, segun el INE, mas del 85% de coste de la
canasta; el CENDAS reduce esta cobertura a casi la mitad. Véase Informe Provea, “Derecho a la
alimentacion”, oct 2009 - set 2010.

5. Desigualdad no es exactamente lo mismo que pobreza aunque ambas suelen ir estrechamente
unidas. La primera queda reflejada por la amplitud de la “desviacion” en una curva de distribucion
de bienes (ingresos): una curva francamente bimodal —con sendos picos en cada extremo-
expresaria una mayor desigualdad. La pobreza, por recurrir a la misma figura estadistica, es una
acumulacion de la poblacion de ingresos en la zona de sus valores mas bajos.

6. El capital social lo constituyen caracteristicas de la organizacién social, como redes de relacién
entre personas, la confianza social y las normas que facilitan la coordinacién y la cooperacién para
el beneficio de la comunidad. Un elemento importante del capital social es la disposicion a
participar. Ver Atria, R., Siles, M., Arraigada, ., Robison, L., Whiteford, S. (comp.) Capital social y
reduccion de la pobreza en América Latinay el Caribe: en busca de un nuevo paradigma. Santiago
de Chile: CEPAL. 2003.

7. Laincidencia de la cultura como elemento condicionante del desarrollo no es una novedad en el
discurso sobre Latinoamérica pero suele ser tratada de manera anecdética. Por ejemplo, se ha
dicho que el proyecto revolucionario del Ché Guevara fracasd, entre otras razones, porque
resultaba extrafo a la mentalidad del campesinado boliviano que intentaba movilizar. Paulo Freire
alude directamente a la cultura de los campesinos chilenos con motivo de la reforma agraria que
pretendia establecer los asentamientos. En 1952, Paz Estensoro promovié una reforma agraria en
Bolivia repartiendo entre los campesinos indigenas tierras cultivables. Los beneficiarios se
limitaron a trabajar lo que necesitaban para su sustento dejando gran parte de las tierras en
barbecho. Los ejemplos se pueden multiplicar. Se echa de menos una reflexion tedrica en
profundidad.

8. Este indice se construye a partir de 4 indicadores: ensefianza primaria universal, alfabetizacién
de adultos, paridad de sexos y supervivencia en 5° gr de primaria.

9. Este circulo esta dibujado por la “trasmisién intergeneracional de la falta de oportunidades y la
heredabilidad del capital educativo (inexistente)” (OEA. Metas 2021, pg 53). En otras palabras, la
pobreza estructural (la miseria) es mas que carencia cronica de bienes: es carecer de
competencias para cumplir los requisitos de acceso a las oportunidades de promocién social.
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10. Ministerio del Poder Popular para le Educacion, Caracas, julio 2008. Citado por Informe Provea
“Derecho ala Educacion”, oct 2009- set 2010.

11. En Venezuela, segun el estudio de la UCAB ( Espafa, 2009, pg 367),un 21,6% de la poblacion
son lectores frecuentes; un 25% eventuales. La mitad del pais, concluye, no lee nada.
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RESUMEN

La empresa en red, requiere nuevas herramientas y una nueva concepcion del
servicio al cliente basada en e-process. El propdsito del trabajo es describir las
herramientas y técnicas para implementar la administraciéon basada en
actividades o procesos, definiendo qué son actividades y qué son los procesos
en términos de gerencia, exponiendo los principios de la gerencia en procesos,
describiendo el nuevo desafio de las organizaciones basando sus estrategias
en procesos, exponiendo en qué consiste el e-process y su impacto en las
organizaciones de comercio electronico y, finalmente, como a través de
procesos de resolucion de conflictos incorporados en las organizaciones de
comercio electronico pueden solventarse algunos conflictos entre
proveedores y clientes. La metodologia es de tipo descriptiva y explicativa,
basada en los postulados tedricos de Zambrano (2000), Keen y McDonald
(2001) y Riascos (2006) entre otros. Seguidamente se tabulan y representan
graficamente los pasos para implementar una gerencia basada en procesos,
las actividades a realizar por una organizacion de e-commerce que quiere
adoptar nuevos procesos y finalmente se hace una matriz de e-process.
Concluyéndose que las organizaciones de e-commerce no realizan una simple
re-ingenieria, sino realmente crean y desarrollan procesos enfocados en el
cliente y donde hay una continua retroalimentacion.

Palabras clave: E-process, gerencia en procesos, organizaciones de comercio
electronico.
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ABSTRACT

The network companies requires new tools and a new concept of customer
service from e-process. This research aims to describe the tools and
techniques for implementing activity-based management or processes that are
defining activities and processes are in terms of management, stating the
principles of management processes, describing the new challenge of
organizations base their strategies on processes, stating what the e-process
and its impact on e-commerce organizations and, finally, how, through
processes of conflict resolution built-in e-commerce organizations can solve
some conflicts between suppliers and customers. The methodology is
descriptive and explanatory, based on the theoretical postulates of Zambrano
(2000), Keen and McDonald (2001) and Riascos (2006) among others. Then
be tabulated and plotted the steps to implement a process-based
management, the activities carried out by an organization of e-commerce who
want to adopt new processes and finally became an array of e-process.
Concludes that in the e-commerce organizations do not perform a simple re-
engineering, but really is to create and develop customer-focused processes
and where there is a continuous feedback.

Key words: E-process, management processes, e-commerce organizations.
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RESUMO

A empresa em rede requer novas ferramentas e uma nova concepgao de
servico ao cliente baseada em e-process. O propdsito do trabalho é descrever
as ferramentas e técnicas para implementar a administragdo baseada em
atividades ou processos, definindo que séo atividades e que sdo os processos
em términos de geréncia, expondo os principios da geréncia em processos,
descrevendo o novo desafio das organizagdes baseando suas estratégias em
processos, expondo em que consiste o e-process e seu impacto nas
organizag6es de comercio eletronico e finalmente, como através de processos
de resolugéo de conflitos incorporados nas organizagbes de comercio
eletrdnico podem solevantar-se alguns conflitos entre provedores e clientes. A
metodologia é descritiva e explicativa, baseada nos postulados teéricos de
Zambrano (2000), Keen e McDonald (2001) e Riascos (2006) entre outros.
Seguidamente se tabulam e representam graficamente os passos para
implementar uma geréncia baseada em processos, as atividades a realizar por
uma organizacédo de e-commerce que quer adotar novos processos e
finalmente se faz uma matriz de e-process. Conclui-se que as organizagdes de
e-commerce nao realizam uma simples reengenharia, sendo realmente criam
e desenvolvem processos enfocados no cliente e onde tem uma continua
retroalimentacéo.

Palavras chave: E- Process, Geréncia em Processos, Organizagbes de
Comercio Eletrdn
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Introduccioén

La revolucion tecnolégica no se limita a modificar los equipos, los productos,
las trayectorias tecnolégicas y el modelo organizativo de una industria a otra,
sino, como en todo cambio de paradigma, hay un proceso de
desmantelamiento de lo establecido y la construccién de un nuevo conjunto de
principios como nuevos formatos de accion en el logro de la maxima eficiencia
en las nuevas condiciones, que no se limitan al sector productivo, sino que
irrumpe con todo el poder de su destruccion creadora en el marco socio-
institucional, abarcando asi organizaciones politicas, econémicas y sociales.

Hoy las organizaciones presentan nuevas opciones para hacer negocios, una
de ellas es hacerlo a través de multimedias interactivos y la denominada
autopista de la informacion, con su ejemplo mas visible: Internet, lo cual
posibilita una economia basada en la interconexion de la inteligencia humana.
Es una economia digital “donde se crea riqueza y conocimientos
interconectados en redes; estas fronteras digitales, de la nueva economia,
cambian los participantes, las dinamicas las reglas y los requisitos para la
supervivenciay la competitividad” (Zambrano, 2000, p. 136).

Las empresas han tenido tradicionalmente una estructura departamental por
funciones para ordenar su personal, estructura que ha sido muy util desde su
definicidn, por tedricos de las ciencias de la organizacion, pero actualmente se
encuentran otras formas de disposicion como los enfoques basados en
procesos que identifican procedimientos de direccion, de agregacion de valory
de apoyo para lograr una mayor orientacién de la empresa hacia el cliente y
lograr asi mayor competitividad.

Hoy dada la complejidad de las organizaciones y sus interrelaciones, se vuelve
necesario revisar y aplicar una visiéon sistémica de la organizacién, como
apunta Riascos (2006), la cual explique la organizacién como un todo que
busca la obtencion de los objetivos organizacionales y satisfaccion del cliente.

En consecuencia, el trabajo tiene como propésito describir las herramientas y
técnicas para implementar la administracion basada en actividades o
procesos, definiendo qué son actividades y qué son los procesos en términos
de gerencia, exponiendo los principios de la gerencia en procesos,
describiendo el nuevo desafio de las organizaciones basando sus estrategias
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en procesos, exponiendo en qué consiste el e-process y su impacto en las
organizaciones de comercio electronico vy, finalmente, cdmo a través de
procesos de resolucion de conflictos incorporados en las organizaciones de
comercio electronico pueden solventarse algunos conflictos entre proveedores
y clientes.

La organizaciony su estructura funcional

Uno de los primeros tedricos que comenzo a indicar como se puede visualizar
una organizacion fue Henry Farol cuando establecié que todas las actividades
u operaciones de una empresa podian ser divididas en seis grupos, ver Grafico
No. 1.

Grafico No. 1. Estructura funcional tradicional

Actividades Actividades
4 Contables Administrativas
S
\\\\
Actividades Actividades |

Financieras

Comerciales |

~ \\ /
\\
Actividades

Técnicas

) Actividades de
\ Seguridad

Fuente: Da Silva (2002) y reelaboracion propia.

Jaramillo (2002) relaciona la estructura organizacional tradicional con una
construccion de columnas rigidas que sostienen una estructura, pero que para
poder crecer requiere aumentar las columnas volviendo mas rigida y pesada a
la estructura, en la que los asuntos internos se vuelven mas importantes que
los asuntos relacionados con el cliente.

Esto ha significado que las organizaciones pierdan eficiencia y eficacia de las
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actividades de la empresa, por lo cual surge como una de las opciones mas
importantes el enfoque basado en procesos que buscan ante todo definir la
necesidad del cliente y sus requisitos, para luego definir los mejores procesos
para llevar a cabo el producto o servicio que busque la satisfaccion del cliente,
logrando asi la eficiencia y eficacia del proceso, que se traduce en efectividad
paraelcliente.

Pero qué entender por “proceso”, segun la norma ISO 9000:2000 Apartado
3.4.1. Esta define proceso como: “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada
enresultados”

Ciertamente, la modernidad abrié un abanico de posibilidades de cambio, al
liberar el tiempo y el espacio de las restricciones impuestas por habitos y
practicas locales y permitio el desarrollo de los mecanismos de engranaje de la
vida social moderna, que segun la definicion de “proceso”, antes referida, hace
que surja una organizacion relacionada.

La organizacion ya no es mas ese escenario de lucha de clases y de un
movimiento obrero que oponia el trabajo obrero a las utilidades capitalistas, la
autonomia del oficio y de la cultura obrera a ese poder econémico que se
traducia en barreras de clase, en formas autoritarias de mando, separacion de
la concepcion y la ejecucion; separacion que no era solamente el fruto de la
organizacion cientifica del trabajo sino que era en mayor medida la expresién
de una dominacion de clase (Zambrano, 2000).

Con las redes de interconexion han venido a darle otro sentido a la empresa, a
la economia, a la politica y a lo social. A través de ellas se interconectan gran
cantidad de cédigos y simbolos con sentido identitario, que parece tener un
gran efecto envolvente. Las nuevas redes y formas de trabajar estan haciendo
florecer nuevos clientes, productos, formas de hacer las cosas, que estan
rompiendo los habitos, leyes, costumbres tradicionales que han regido la vida
empresarial (Zambrano, 2000).

De igual forma, las organizaciones que a nivel planetario dan cuenta que son
exitosas, evidencian, segun Hartman (2001), procesos de transformacién
caracterizados por la adopcion de estructuras centradas en los procesos
medulares, y de la incorporacion de nuevos medios tecnoldgicos para el
manejo y tratamiento fluido de la informacion asociada a éstos, que permite el
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monitoreo permanente de aquellos factores criticos para el éxito de la
organizacion en el ahoray en el entonces.

Los hallazgos de Hartman (2001) sugieren que este proceso requerird en
muchos casos la total integracion de consideraciones relacionadas con el
liderazgo, el modelo de negocio, competencias y altos niveles de tecnologias
asociadas al manejo de la informacioén, aspectos éstos en consecuencia
asociados con una administracion estratégica e innovadora de la organizacion.
Todo ello, teniendo claro que la innovacion consiste en haberse dado cuenta de
que la produccion de bienes o servicios debe ser diferente y/o a un costo menor
del que es capaz de asumirla competencia.

Caracteristicas de las organizaciones basadas en procesos

Siguiendo a Riascos (2006) se pueden identificar unas caracteristicas de una
organizacion basada en procesos como las siguientes:

« Orientacion hacia el cliente

* Este tipo de organizacion basada en procesos forma parte de la estrategia
misma de la organizacion

*Lajefatura se reemplazara por el liderazgo

* Se emplea el enfoque del sistema parala gestion

* El siguiente paso en el proceso es el cliente

*Se descentraliza la responsabilidad por la calidad

* Eltrabajo se hace con equipos de alto desempefio

* Se empodera el personal

* Se trabaja con hechos y datos paralatoma de decisiones
* Se enfatiza en un enfoque preventivo

* Se genera un ambiente de mejoramiento continuo

Los procesos en laorganizacién

Enla organizacion los procesos se pueden clasificar en: procesos de direccion,
de agregacion de valor y de apoyo o soporte, que pueden visualizarse en la
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siguiente figura No. 2

Figura No. 2. Visién por procesos.

Proceso Proceso \ ?
Direccion 1 Direccion 2

Proceso Proceso
Agregacion Agregacion
de valor 1 de valor 2
Proceso Proceso
Apoyo 1 Apoyo 2 }
A
Clientes

Fuente: 1ISO 9001 y Reelaboracion propia

En el grafico anterior se destaca la visualizacion de los procesos orientados a la
satisfaccion del cliente.

En el caso de organizaciones de comercio electronico, el negocio es no lineal,
las estructuras del mercado se dividen, las operaciones tradicionales de
entrada-proceso-resultado se extienden a través de la red de valor y la norma
ISO 9001 propone un esquema para visualizar los procesos que interactuan en
la organizacion para lograr la mejora continua, tal como lo muestra la figura No. 3.

Figura No. 3. Enfoque hacia los procesos. Mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad

Leyenda: Responsabilidad
Ao ik dai—— *de la gerencia | Clientes
1.- Actividades que Clientes

aportan Valor

icion, |\ [o------
analisis y
2.- Flujo de Informacién My
- - — —
> Realizacién del | | Producto | ”
Q:>| producto M | o
| |

Salida

Fuente: Riascos (2006).
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Se puede hacer una brevemente referencia en la figura No. 3, a fin de exponer
algunos aspectos valiosos. Para que las organizaciones funcionen de manera
efectiva, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados. A menudo la salida de un proceso formara directamente la
entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sistémica de los
procesos se conoce como enfoque hacia los procesos y es lo que pretende
fomentar esta normainternacional (ICOTEC, 2000).

En esta figura No. 3, se observa como el enfoque parte del cliente y retorna al
cliente. Se analizan los requisitos del cliente que seran las entradas para la
elaboracién del producto y/o servicio y las salidas nuevamente retornan al
cliente y se evalua la satisfaccion de éste.

En el ciclo podemos analizar cuatro grandes procesos:

* Proceso denominado Responsabilidad Gerencial, que tiene en cuenta todos
los aspectos relacionados con la gerencia, como son su responsabilidad, las
politicas y objetivos de calidad, las comunicaciones, las auditorias y los
resultados.

* Proceso que se relaciona con la Gestion de los Recursos, incluye los
necesarios para desarrollar el producto y /o servicio y abarca la gestién del
talento humano, lainfraestructura y el ambiente de trabajo.

* Proceso de Realizacién del Producto, es el relacionado propiamente con las
etapas de produccion y/o servicio del producto. Incluye aspectos como la
planificacion del producto, el disefio y desarrollo, los procesos relacionados
con el cliente, las compras, la produccién y prestacion del servicio y el control
de los equipos de medicion.

* Proceso de Medicién, Andlisis y Mejora es muy importante, dado que lo que
no se mide no se puede mejorar; incluye aspectos relacionados con el
seguimiento y la medicion, el control del producto no conforme, el analisis de
datos, lamejora continuay las acciones preventivas y correctivas.

Este enfoque propuesto por ISO es uno de los mas utilizados en el medio
empresarial y que sirve también para la certificacion de las empresas bajo la
importante norma ISO que loincluye.
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Pasos paralaimplementaciéon de una Gerencia basadaen Procesos

Si bien cada proyecto de gerencia basada en procesos es unico, el plan de
implementacién real de una organizacion probablemente incluira la mayoria o
todos los siete pasos que a continuacion se expondran en la Figura No. 4,
aunque no necesariamente en un orden particular.

Figura No. 4. Pasos paraimplementar una gerencia basada en procesos

Administracién y Comunicacién del Proceso

Planeacion
del proyecto - Implementacién .
de Gerencia y validacion del - Implementacién _ \antenimiento
basada en modelo de defd qLeya del sistema
Procesos costos Informacién
’7
Determinacion Disefio Definicién de
de recursos Conceptual actividades y
fmanmelros y del modelo de procesos
operativos costos

Fuente: Holst y Savage (2002) y reelaboracién propia.

Ahora bien, refiramonos a cada paso brevemente, siguiendo a Holsty Savage
(2002):

1. Planeacion del Proyecto. Los objetivos claves son:

* [dentificacion del modelo de negocios.

 Confirmacién de los objetivos y alcance del proyecto.

* Identificacion y educacion de los patrocinadores y usuarios clave.

» Organizacién y educacion de los equipos de proyecto.

* Desarrollo de planes de trabajo y cronogramas de implementacion.

Ventaja: Lo anterior crea las bases para una aceptacion posterior y usos de la
informacion basada en procesos.
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2. Determinacion de recursos financieros y operacionales.

Los objetivos claves son:

 Entender los recursos financieros y operacionales de la organizacion.
* |dentificar los inductores de recursos.

Ventaja: Permite calcular el costo de los recursos consumidos en la realizacion
de la actividad, como equipo, tecnologia, instalaciones, materiales, mano de
obra, suministros y cualquier otro elemento.

3. Definicion de Actividades y Procesos.

Los objetivos claves son:

* |dentificacion de actividades y negocios.

* Identificacion de procesos.

* Definicion de resultados y medidas de resultados.

* Definicion de atributos de actividades.

* Identificacion de inductores de costos de actividades.

Ventajas: Permite determinar el alcance de su analisis de gerencia basada en
procesos y costos o para los propésitos de benchmarking. Se puede crear un
diccionario de procesos, donde se encuentren descritos y etiquetados. Permite
recoger informacion de los empleados a fin de saber cuanto tiempo dedican a
cada actividad principal. Ademas se crea una forma ordenada de reportes y, se
permite mapear el proceso.

4. Disefio Conceptual del modelo de costos
Los objetivos claves son:
* Satisfaccion de las necesidades y requerimientos de la organizacion

» Determinar tanto la cantidad de informacion que debe recolectarse, como el
detalle con el que la misma debe obtenerse.

Ventajas: Permite determinar qué datos han de ser incluidos y como se usaran
los resultados a fin de lograr la MISION DELA ORGANIZACION

5. Implementacion y validacion del modelo de costos

((fOll RODRIGUEZ , Gladys S. - RODRIGUEZ, Eddy J.



Gerencia en los Procesos en la Era de Intemet:

Caso Organizaciones de E-Commerce 56-82

Los objetivos claves son:

* Ingresar los datos a un modelo de software identificando la naturaleza del
modelo

* Reafirmar el disefio conceptual a través de su aplicacion y validacion
* Importacion de datos al modelo de costos y su validacion

Ventaja: Ofrece rigurosidad en validez de cualquier resultado

6. Interpretacion de la nueva informacién

Los objetivos claves son:

* Proporcionar una vision diferente

* Los resultados deben analizarse con énfasis en su uso para identificar las
oportunidades de mejoramiento

Ventajas: Obtencion de consensos sobre el valor que se va a asignar a cada
actividad enrelacion con las metas y estrategias de la organizacion. Se permite
un analisis de la rentabilidad de productos y de clientes, para el presupuesto
con base en procesos.

7. Mantenimiento del sistema
Los objetivos claves son:

* El sistema de informacién de la gerencia basada en procesos y costos, debe
actualizarse y validarse de forma continua, porque las actividades o procesos
cambian con el tiempo, se pueden agregar nuevas actividades.

* ldentificacion de areas por mejorar, con el fin de ampliar el modelo e
integrarlas, estableciendo responsabilidad por la actualizacion vy
mantenimiento continuo del modelo, y por la retroalimentacion en la utilizacion
del modelo.

Ventajas: Aumenta la comparabilidad de los datos recolectados. Reduce el
tiempo que se necesita para validar la informacién e identifica nuevas
actividades o actividades que ya no se realizan con eficiencia. Aumenta el
conocimiento y el interés en el sistema requerido para obtener y retener los
recursos necesarios.
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Gerenciabasada en e-procesos: Caso Organizaciones de E-commerce

El panorama actual nos refiere que la estructura de informacion-telematica, en
redes o sistemas empresariales, “infoestructura”, proporciona la columna
vertebral de la nueva empresa. Permite ello, que una organizacion se desplace
mas alld de las antiguas jerarquias, pues la empresa funciona como una
organizacion unificada al proporcionar informacion a lo largo y ancho de ésta,
para la toma de decisiones y nuevas aplicaciones competitivas; horizontalidad
y flexibilidad.

Afirma Zambrano (2000) que las barreras de las organizaciones caen y de la
misma forma estan cayendo los obstaculos entre ellas. El resultado, sostiene la
autora, es lo que se llama “corporacion virtual”. En lugar de contratar, se
asocian y se interconectan. Se forjan una serie de alianzas de constante
cambio paralograr el éxito competitivo.

Esto ha dado origen a organizaciones con nuevas formas y nuevas
actividades, que transforman las trayectorias profesionales dentro de la
organizacion, las estructuras de los reportes, la naturaleza del trabajo del
conocimiento, e incluso las metas y objetivos de la organizacion, a medida que
se dan las aperturas (interconexiones) a nuevos mercados. Estas
caracteristicas se hallan en las organizaciones como las de comercio
electrénico.

Son organizaciones en las que se torna muy confusa la linea divisoria entre lo
que seria el interior y el exterior de la misma empresa, de alli el “cruce de
fronteras”. Las actividades que antes se consideraban parte integrante del
proceso interno, ahora pueden ser externas. Las redes surgen como
respuestas a la cada vez mas continuada indeterminacién de las fronteras
nacionales, en donde las empresas pequefias que tienen acceso a las redes de
informacion empresarial, a través de sus relaciones con grandes empresas,
son capaces de competir vigorosamente en los mercados mundiales.

También se puede decir que en las organizaciones como las de e-commerce
se esta gestando al mismo tiempo un “nuevo obrero” altamente calificado. Y
cuando se hace referencia a este obrero, se habla de ingenieros, técnicos en
computacién, y telecomunicaciones, etc., capaces de razonar y
responsabilizarse profesionalmente.
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Lo que en la actualidad se esta imponiendo es el profesional-organizacion-
independiente que constantemente se esta preguntando qué necesita conocer
y aprender para decidir qué paso siguiente dar en su desenvolvimiento de
carrera. Estudios demuestran que soélo en Estados Unidos para 1996 habia
mas de ocho millones de telecomuters que han dejado de viajar a diario a la
oficina y trabajan en casa a través de fax, del teléfono y del correo electrénico
(Gate, 1997).

Esta flexibilizacién de la empresa y el trabajo parte de una politica de altos
sueldos y contrataciones a “destajo” que informalizan el trabajo y abaratan los
costos y crea potencialidades cognitivas dada la necesidad de reinvencion,
creacion y autonomia creativa; estas nuevas configuraciones sustituyen las
protecciones sociales, las indexaciones salariales y los empleos fijos.

En el e-commerce, la clave para ganar esta en lo que se encuentra detras del
clic, es decir, la capacidad de procesamiento y los procesos comerciales que
ganan la confianza del cliente, crean valor para el cliente y, sobre todo lo
retienen. Surgiendo asi el concepto de e-process, que no es mas que “el
conjunto de politicas comerciales para responder una solicitud reiterada a
través de la interfaz de la relacion del sitio Web, que requiere de cierto grado de
interaccion entre las partes” (Keeny McDonald, 2001, p. 186),

En la Tabla No. 1, se puede observar brevemente una experiencia multimedia
de un cliente cuando accede a un negocio en linea. (Ver pagina siguiente).

Estos pasos significan crear ventajas en el procesamiento que se transforma
en riqueza de procesos a través de relaciones y negocios repetitivos. Los
triunfadores son aquellos que crean una ventaja en procesamiento, porque la
ventaja del e-process se obtiene dando prioridad a los procesos mas
importantes, disefiando y adquiriendo después, los procesos necesarios a
través de nuevas fuentes. Es obvio que la mayor parte de esta ventaja proviene
de convertir procesos rutinarios que consumen tiempo, dinero, personal y
recursos organizacionales, en software que realiza el trabajo.

En los negocios de Internet, las relaciones son todo porque constituyen el
capital del nuevo negocio de nuestra era, los recursos que generan utilidades,
valorizacion de mercado, marcay ventaja competitiva sostenible.
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Tabla No. 1. Procesos en una solicitud en Linea

Acceso a catalogos

Tanto los catalogos de la compaiiia, lo mismo que los
de sus aliados, e incluso los de sus competidores.
Esto depende de muchos enlaces entre las unidades

Personalizadas

1 en linea de compra y venta de la red de valor, para garantizar
precision e informacion, precio, inventario y
contratacion.

Ofert Con base al perfil del cliente y el historial de la

2 ernas relacion. Implica coordinacion entre las unidades de

marketing, e-commerce y ventas.

3 Configuracion del
Pedido

Incluye la informacion sobre disponibilidad y
despacho. Exige coordinacion entre marketing,
produccion y servicios de e-commerce.

Elaboracion del

A través de la Web una conexién con un centro de
llamadas o incluso una visita a la tienda, etc. Todos

4 Pedid los canales deben estar en coordinacién, de modo
edido que el cliente no descubra que hubo un cambio en
el precio por ejemplo.
5 Financiacion Enlaza con prestamistas registrados, quizas para
que ellos participen en el negocio
Incluye verificar todos los detalles del cumplimiento y
. ., despacho. Es aqui donde es mas comun la
6 Conf';mg_%'on del separacion de los procesos de la Web y de la base
edido

del proceso de negocios, y donde se causa mayor
dafno alarelacion.

7 Embarque o envio

Puede ser por via postal o por via electrénica. Esto
dependera del producto a adquirir, si es tangible o
intangible.

Seguimiento a la
Consulta del Cliente

Una llamada gratuita o link desde la pagina o correo
electronico para averiguar sobre el producto, pagoy
despacho.

Fuente: Keen y McDonald (2001) y reelaboracion propia.

A continuaciéon se vera una Lista de actividades por realizar, que deben
transformarse en el propdsito de e-commerce, se centrara esencialmente en el
cliente, lo cual no es facil, se necesita mucho trabajo, véase Tabla No. 2.
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Tabla No. 2. Lista para e-commerce
Actividades por Realizar Nivel
Necesario
Disefo de procesos centrados en el cliente 5
Enfoque en las relaciones 3
Permitir que el cliente intervenga en la relacion por autogestion 4
Cambiar los sistemas de incentivos para premiar la contribucion a
la relacion y experiencia del cliente S
Ampliar las relaciones y convertir el sitio Web en una interfaz para 3
un espacio de mercado amplio y sélido

Integrar la cadena de suministros de extremo a extremo 2
Desarrollar colaboracién y comunidades en linea 2

Nivel Necesario: escalade 1al5
Fuente: Keeny Mc Donald (2001) y reelaboracién propia

Es importante reconocer que la credibilidad del modelo de negocios determina
cuanto capital puede conseguir la compafiia de los inversionistas. La
posibilidad de devolver esa inversidon se encuentra en la excelencia en el
proceso, en las relaciones y en ser un aprendiz de primera linea ¢ qué significa
ésto?

* Excelencia en el proceso

Independientemente del modelo de negocios y de la inversion de capital, el e-
process tiene que ser la prioridad, porque no hay ninguna ventaja sdlo por estar
en un sitio Web. El mercado de la red esta abarrotado de participantes, el éxito
exige mas que competir con base en el precio; se requiere desarrollar algo
especial con base en sus capacidades.

* Desarrollo de Relaciones

Las relaciones constituyen las bases para repetir negocios y lograr la
rentabilidad necesaria para alcanzar el éxito. El disefio de relaciones exige
procesos centrados en el cliente, que reconozcan los roles de la tecnologia y el
desarrollo del disefio de esos procesos y operaciones.
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Las transacciones son el punto focal de las tecnologias de e-commerce, por
ello, estas tecnologias deben garantizar la integridad de la transaccion en
relacion con el procesamiento, la integridad de los datos y la seguridad. Y
aunque las transacciones individuales son importantes, una transaccion, por si
misma, no constituye una relacion.

El gerente de una organizacion de comercio electronico debe ser responsable
de las estructuras con que cuenta para hacer estas transacciones, por ejemplo,
porque las relaciones surgen a través del tiempo, mediante multiples
transacciones. Y si estas estructuras sobre las que se basan las transacciones
son inseguras, presentan problemas y situaciones criticas sin solucion efectiva
y sin ser capaz de cumplir los compromisos, nunca esa organizacion
desarrollara verdaderas relaciones pues los clientes no volveran, ya que no
apreciaron en la organizacién algun valor.

* Serun aprendizde primeralinea

No hay una sola gran companiia que no esté enlaWeb y, claro, cada semana se
lanzan miles de sitios Web. Cualquier modelo exitoso se copia con rapidez y,
con frecuencia, queda mejorado. Consideremos tan solo tres de las principales
innovaciones del e-commerce: esquemas de fijacion de precios, empresa a
empresa, puntos de transaccion y proveedores de aplicacion de servicios. Ya
hay cientos de cada uno ¢qué los diferencia?. El sitio mismo no es el factor
esencial del éxito. Es mas un factor esencial de fracaso; un sitio Web debe ser
confiable, facil de navegar, seguro y rapido. De lo contrario los clientes dejaran
deentrarenél.

La ventaja se basa en ser un aprendiz de primera linea y no un promotor de
primera linea. La competencia y las reglas cambian demasiado rapido en la
economia electronica, la Unica ventaja sostenible se consigue a través de las
relaciones que esa organizacion construya y de lo que aprenda de ellas. Por
ello, sise es un aprendiz de primera linea, tendra capacidad de llevar nuevos
productos y servicios al mercado, mas rapido que los competidores.

Decisiones ejecutivas que los gerentes de e-commerce deben tomar

Laresponsabilidad del gerente es encargarse de todo este cambio y reconocer
que el e-commerce se refiere a negocios. Los gerentes deben:
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1.- Quitar las “ataduras de sus procesos” y disefar estructuras de e-commerce.

2.- Estas estructuras de e-commerce deben incluir tecnologias, procesos y
cambio organizacional.

3.- La responsabilidad de los cambios no pueden delegarse al area de
tecnologia de la compainiia, a otros lideres o al personal.

4.-Enele-commerce el gerente debe darle un aspecto empresarial firme alos
sistemas de incentivos y compensacion salarial.

5.- Deben convertir el e-process en una prioridad de toda la empresa

6.- Instaurar un mecanismo pacifico de resolucion de conflictos juridicos,
donde la negociacién, mediacion y conciliacion, conviven con otras formulas
autocompositivas previstas en sectores diversos de los que el comercio
electrénico no es ajeno.

No se trata de una simple re-ingenieria, “Re” significa intentar de nuevo. El reto
que la re-ingenieria asumid explicitamente fue la reorganizacion de los
procesos en las grandes compaiias. Fue un ataque masivo a la
burocratizacion, la complejidad, el crecimiento administrativo y erosion de la
productividad que marcé ala mayoria de las empresas.

En el e-commerce no hay espacio para las palabras “Re”, porque no hay nada
que volver a intentar. Todo es nuevo. Una compafiia de e-process enfrenta la
oportunidad de inventar un nuevo negocio seleccionando el valor y la fortaleza
de larelacion de sus procesos para definir las areas de inversiéon. Después, la
compafia de e-process aprovecha toda la ventaja de las oportunidades de las
fuentes de procesos para establecer como metas activos con alto valor para el
cliente y pasivos para la compariia a través del out -tasking®.

El resultado es una compaifiia eficiente en activos que invierte su capital con
inteligencia en activos prioritarios y de identidad mientras que deja sus pasivos
potenciales en manos de los mejores participantes en la red de valor. La Tabla
No. 3 presenta una muestra completa de la matriz del e-process.
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Tabla No. 3. Matrizde E- Process.
Fuente Operacional

Valor
Activos Pasivos Incorporados Out-tasking In-sourcing
Permite que los clientes . Mercado directo a
: Mercado a través de
Marketing seleccionen entre las alianzas con portales través de medios de
recomendaciones de . comunicacion para

crear conciencia y

ventas a través de la
trafico.

tienda web.

Suministro de soporte
de ventas a través de
las operaciones de

centros de llamadas.

|dentidad Permite que los clientes
Ventas igeneren pedidos a través|
de la tienda Web.

. Permite que los mismos : .
Servicio clien(t]es realicen Gerenaal_de servicio al
transacciones estandar. cliente.
Procesamiento Pagos a Mantenimiento del
de pedidos. intermediarios ] antr(lj'lddzlal
Dgsa-|':|rg”o financieros. intgrr‘;z?:sadleaneéoi?os
e .
Cuentas por . de la tienda web.
cobrar. Transferencia de
. suministros. Socio con cadena de
Prioritario Manejo Qe valor para desarrollar y
Desarrollo Inventario. presentar nuevas
de producto/ Transferencia a ofertas.
servicio. - compaiiias de
Logistica y pant s
) logistica. e construye con base
cumpllmlento de enelnimeroy la
pedidos. ) complejidad de la red
Transferencia a de valor.
Manejo de |  produccion y proveedores. . .
alianzas. manejo de Petciladv%sscd%n;ol;llltji;a)?:ss a
materiales. proveedores en
bodegas.
Finanzas. Manejo de inversion
para hacer seguimiento
De respaldo RH: Recluta- Socio con una compafiia %fsg?nn;ggglgglgl
miento. . que ofrezca procesos de alianza
RH: Salarios y respaldo de RH a través ’
prestaciones. de out-tasking. Manejo interno del
talento de todo el grupo.

Operaciones

de TIC. Socio con un proveedor

de servicio de aplicacion.,

Manejo de inversiones

Informes
en procesos internos.

Obligatorio | legales.

Contratar la mejor

Mecanismos experiencia.

Auto-
compositivos

Fuente: Keen y McDonald (2001).

JEB RODRIGUEZ , Gladys S. - RODRIGUEZ, Eddy J.



Gerencia en los Procesos en la Era de Intemet:

Caso Organizaciones de E-Commerce 56-82

De lo anterior se desprende que el poder del cliente mas el invento del e-
process plantea un reto formidable y una gran oportunidad. De cualquier
manera, no es algo que una compafiia pueda pasar por alto o manejar por
defecto. Sera necesario que la gerencia del negocio haga una evaluacién de
arriba hacia abajo del portafolio del e-process que se ha de construir y
sostener, comenzando por los procesos de identidad.

La importancia de un e-process es un criterio subjetivo que se basa en el
modelo de negocios, las exigencias del cliente y los requerimientos de
recursos. La amplitud de los negocios y de los tipos de modelo de negocios
destruye las antiguas reglas de lo que constituye un activo o un pasivo.
Abandonar estas viejas reglas permite contar con formas innovadoras de
negocios, tal como el e-commerce permite nuevas formas de colaboracion y
fuentes.

Alo anterior cabe indicar algunos principios guia:

» Cuando un proceso es rutinario, de respaldo u obligatorio, y es un pasivo para
la compania pero una prioridad para su cliente, debe incluirse en la interfaz de
software y haga que agregue valor alarelacion

* Sies un proceso que se debe realizar muy bien para beneficio del cliente, pero
no se tiene la capacidad para realizarlo, conseguirlo por out-tasking es lo mejor
paralacompafia

« Buscar todas las formas como se puede conseguir. Por in-sourcing’ procesos
como activos prioritarios con los que no se cuenta al interior de la empresa.

Como afirman Keen y McDonald (2001), pasar del lado “e” del e-commerce
centrado en la tecnologia , al lado “c” centrado en los negocios implica
considerar estos factores expuestos y entender como conseguir negocios
repetitivos a través de vinculaciones. La nueva organizacion, segun Chavero
(2009), que quiere incorporar e-process ha de tener en cuentas una serie de
aspectos fundamentales:

» El cliente es el centro de la actividad empresarial: los procesos y
establecimientos de actividades y tareas se disefaran con el cliente como
epicentro, elemento antagonico a las organizaciones “taylorianas” en las que el
centro de proceso era el producto o servicio.
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* Se establecen estructuras sencillas para lograr flexibilidad; ésto se consigue
a través de la reduccion de niveles jerarquicos. De tal manera la estructura se
aplana, eliminando mandos intermedios (lo llamado downsize o
eufemisticamente right size). De este modo, la gestiéon se lleva a cabo por
equipos, y la jerarquia vertical queda sustituida por la coordinacién horizontal
delos equipos.

* Los recursos humanos se convierten en el pilar absoluto de la empresa. Son
la clave para marcar la diferencia. Se concibe la empresa como una
organizacion que aprende.

* Los empleados pasan de ser “trabajadores por y para la produccion de bienes
y servicios” a ser “trabajadores por y para la produccion de conocimiento”. Se
establecen mecanismos de informacién y de conocimiento que permitan a la
organizacion crear una red interna de comparticion y acceso a todas las
fuentes de informacién posible. Asimismo, se integran los sistemas de
informacion con los sistemas de inteligencia empresarial que permiten una
alineacién de la informacion que fluye en la compafiia con la estrategia a
seqguir.

* La cuestion del control en la nueva organizacion es mucho mas compleja que
en la era de la organizacion industrial, donde la jerarquia vigilaba directamente
el comportamiento y rendimiento de los trabajadores. De este modo, el rol de la
Direccidn trabaja otras cualidades y competencias de liderazgo basadas en la
delegacion, gestién de equipos, gestion de redes y contactos (ya sean propios
odelaorganizacion)y tolerancia al cambio y laincertidumbre.

« Como un sistema de naturaleza compleja, las fronteras de la organizacion
son organicas, se modifican continuamente, segun como evolucionan las
redes en que esta incluida la empresa. Esto provoca la necesidad de crear
mecanismo de cooperacion externa, de modo que la empresa red es una
estructura social vinculada a un territorio, caracterizada por una alta densidad
deinteracciones sociales.

Mecanismos de resolucion de Conflictos como un proceso necesario en
materia de Organizaciones de E-Commerce

El ciberespacio conlleva multiples ventajas, pero no por ello se encuentra
exento de conflictos. Por tanto, el paso siguiente de todo gerente tras atender a
la regulacion material del comercio electronico, consistira en verificar los
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cauces de tutela adecuados, judicial y extrajudicial (autocompositivos o
heterocompositivos), en orden a resolver los conflictos de intereses derivados
de la practica de la referida modalidad comercial. Las soluciones judiciales
para resolver los conflictos generados en Internet son insuficientes, cuestion
que ha motivado la necesidad de alternativas mas adecuadas.

Estos procedimientos extrajudiciales permiten confiar la resolucion, tanto de
pequefias como de grandes controversias que enfrenten a prestadores y
destinatarios de los servicios de la sociedad de la informacién, a una persona u
organo especializado, de manera rapida, econémica, privada y flexible. Por
ello se ha visto un impulso de estos mecanismos de solucién extrajudicial de
controversias en materia de comercio electrénico (Malabia, 2004).

De acuerdo a lo expuesto, el gerente debe estar consciente de incorporar en
sus procesos, soluciones rapidas, econémicas y mas eficientes que la via
judicial. Por ello, en los mismos portales o sitios web de las organizaciones de
e-commerce , debe ofrecerse al cliente estas alternativas de resolucion de
disputas (ARD en adelante), bien por via tradicional o bien por via distinta de
resolucion de disputas online (ARDO en adelante), como materializacion de los
sistemas alternativos de resolucién de conflictos, configurandose como vias
que permiten, a prestadores y destinatarios de servicios de estos sitios
comerciales, someter su conflicto a un tercero, sin que puedan considerarse
contrarias alajurisdiccion (Barona, 2002).

Los mecanismos ARD no pueden considerarse un fendmeno asociado al
comercio electronico, pero si como el resultado de la globalizacién de la
realidad socioecondmica de la segunda mitad del siglo XX, en cuya
culminacién se encuentran presentes las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) a modo de instrumento de impulso definitivo. Por su parte,
las ARDO, si bien no pueden quedar limitadas a los conflictos derivados de la
practica del comercio electronico, pues supondrian restringir los beneficios que
pueden presentar para litigios surgidos en ambitos distintos, lo cierto es que
han encontrado su plena satisfaccion, precisamente respecto de aquellos
conflictos que, de igual manera, derivan del uso de medios electrénicos o
informaticos (Sali, 2002).

Ante un conflicto, con independencia de su naturaleza o procedencia, diversas
son las posibilidades de resolucion extrajudicial que se presentan. Puede
darse una solucion por via de autotutela o autodefensa, consistente en la
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intencion de imponer por la fuerza la voluntad o el interés propio, sin
negociacion, mediacion o debate alguno. No interviene ningun tercero. Esta
modalidad no es la mas acertiva para adoptarla en una organizacion del siglo
XXI.

Ahora bien, entre la autotutela y las formas heterocompositivas se encuentran
multiples férmulas de resolucion extrajudicial de conflictos englobadas bajo el
concepto genérico de ARD y en su modalidad on line, en ARDO. Estas
formulas, en las que ambas partes deciden sobre la resolucion de su propia
controversia, incluso con la intervencion de un tercero, encuentran su
fundamento en la autonomia de la voluntad sobre los intereses privados y, en
consecuencia, dispositivos para las partes, cuyo respaldo constitucional se
prevé en el caso de Venezuela en nuestra Constitucion en su articulo 258
establece textualmente "La ley promovera el arbitraje, la conciliacion, la
mediacion y cualesquiera otros medios alternativos para la solucion de
conflictos" es decir, sefala tres procesos diferentes.

Las Alternativas de Resolucién de Disputas (ARD), la primera es la
Negociacion, configura especial interés en materia de comercio electrénico, a
través del cual las partes en desacuerdo, prestadores y destinatarios de
servicios de la sociedad de la informacién, se intercambian informacién sobre
los respectivos motivos del conflicto que los enfrenta con la finalidad de ponerle
término.

La Mediacion, ofrece una solucidon consensuada donde las partes, prestadores
y destinatarios, son aproximadas por un particular, que bien puede ser un
gerente especialista en el tema que bien dentro o fuera de la organizacion,
utiliza sus buenos oficios y que actia como canal de comunicacion para que se
llegue a la solucion del conflicto, con la ventaja de permitir preservar las
relaciones entre las partes afectadas en la medida en que concurren como
colaboradoras y no como adversarias.

Si bien sus resultados no llegan a ser satisfactorios en todos los casos, si
resulta util el recurso a la mediacion con caracter previo a la via judicial o al
arbitraje, de manera que, intentada aquella y fracasada la avenencia, se
acuda a alguna de estas dos. (Carrascosa, Pozo y Rodriguez, 1999).

La Conciliacién, mecanismos en el que prestadores y destinatarios o
proveedores y clientes en conflicto son ayudados por una tercera persona,
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neutral e independiente, llamado a encontrar un punto de entendimiento sin
que comporte la existencia de un juicio o sentencia. Es un paso previo a las
férmulas heterocompositivas con la finalidad de obtener una resolucion
satisfactoria de los conflictos derivados de la practica del comercio electrénico.

En el caso de Venezuela la ley* reconoce como medio de solucién a la
conciliacién y los distintos pasos que se deben dar para acceder a esta figura,
como lo establece el Capitulo Il intitulado Mecanismos Alternos de Resolucién
de Conflictos y en su art. 114 se hace referencia especifica a la Conciliacion

Otras férmulas heterocompositivas de resolucién de conflictos, entendidas
como aquellas en las que interviene un tercero imparcial, pero ya como
autoridad para imponer su decision a las partes en conflicto, incluyen tanto el
arbitraje como lajurisdiccion.

Con el auge del comercio electrénico, también han crecido los conflictos en
dicho ambito. Y ésto ha incidido en el surgimiento de estas figuras alternas de
resoluciéon de disputas incluso en linea como afirman autores como Davara
(2009), Femenia (2004), entre otros, cuando definen al arbitraje electrénico
como aquel procedimiento extrajudicial en el que un tercero imparcial
denominado arbitro on line o a través de un software se resuelve la
controversia o controversias que surjan de cualquier acuerdo contractual o no
contractual. Siendo lo anterior un paso hacia las nuevas formas de hacer
negocios y resolver las controversias surgidas de los mismos.

Conclusiones

Se observd como estan evolucionando las formas de organizacion
empresarial, pasando de una estructura funcional, tradicional, a un enfoque
basado en procesos que se dividen en procesos de direccion, gerenciados por
la organizacién, procesos de agregacion de valor, que transforman productos
finales; y procesos de apoyo, que soportan los demas procesos en la
organizacion.

Cada implementacion de la gerencia basada en procesos es diferente, y el
énfasis y los elementos por cubrir son especificos para cada aplicacion y
organizacion.

Los empleados pasan de ser “trabajadores pory para la produccion de bienes 'y
servicios” a ser “trabajadores por y para la producciéon de conocimiento”. Se
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establecen mecanismos de informacién y de conocimiento que permitan a la
organizacion crear una red interna de comparticion y acceso a todas las
fuentes de informacion posible. Asimismo, se integran los sistemas de
informacion con los sistemas de inteligencia empresarial que permiten una
alineacién de la informacion que fluye en la compafiia con la estrategia a
sequir.

Pasar del lado “e” del e-commerce centrado en la tecnologia, al lado “c”
centrado en los negocios implica considerar estos factores expuestos y
entender cdmo conseguir negocios repetitvos a través de vinculaciones.

No se trata de una simple re-ingenieria, “Re” significa intentar de nuevo. El reto
que la re-ingenieria asumio explicitamente fue la reorganizacion de los
procesos en las grandes companias. Fue un ataque masivo a la
burocratizacion, la complejidad, el crecimiento administrativo y erosién de la
productividad que marcé a la mayoria de las empresas. Pero en el e-commerce
no hay espacio para las palabras “Re”, porque no hay nada que volver a
intentar. Todo es nuevo

También el gerente debe estar consciente en el desarrollo de la actividad
organizacional el de incorporar en sus procesos, soluciones rapidas,
econdémicas y mas eficientes que la via judicial. Por ello, en los mismos portales
o sitios web de las organizaciones de e-commerce , debe ofrecerse al cliente
estas alternativas de de resolucion de disputas, bien por via tradicional o bien
alternativas de resolucion de disputas online como materializacion de los
sistemas alternativos de resolucién de conflictos, configurandose como vias
que permiten, a prestadores y destinatarios de servicios de estos sitios
comerciales, someter su conflicto a un tercero, sin que puedan considerarse
contrarias alajurisdiccion.
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RESUMEN

Lainvestigacién analiza el marco juridico-institucional en el que se insertan las
herramientas de participacién en Venezuela previstas en la Constitucion de
1999. Inicialmente se aborda a través del examen de los mecanismos
empleados para la materializacion de las herramientas de participacion en
Venezuela. Luego, se identifica el marco juridico-institucional venezolano en el
que se insertan las herramientas de participacion de la sociedad civil, y
finalmente, se analiza el rol de las herramientas de participacion para el
desarrollo de una sociedad civil venezolana democratica y participativa a
través de experiencias concretas: los consejos comunales. El trabajo se
enfocd dentro de una investigacion cualitativa. Se consideraron los aspectos
juridico, politico, histérico y social en cuanto a las herramientas de
participacion en el marco juridico institucional venezolano actual, sus
conceptos ideales y su correlato empirico. En atencién a la naturaleza de la
investigacion, objetivos planteados y enfoque cualitativo, se sustento en la
construccion progresiva del conocimiento tal como surge en la realidad. El
método que se empled fue el hermenéutico. La muestra fue intencional o
basada en criterios. El analisis cualitativo se llevé a cabo a partir de un marco
tedrico y de un conocimiento previo del contexto politico, social y juridico en el
que se realizo este trabajo. Es a partir de estos supuestos que se interpreto la
informacion que se recabd a través de documentos y entrevistas cualitativas.

Palabras clave: Estado, sociedad civil, participacion, consejos comunales.
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TOOLS FOR PARTICIPATION IN THE VENEZUELAN LEGAL AND
INSTITUTIONAL FRAMEWORK. CASE: COMMUNAL COUNCILS
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ABSTRACT

The research analyzes the legal and institutional framework in which tools are
inserted involvement in Venezuela under the 1999 Constitution. Initially
addressed through examination of the mechanisms used for the realization of
participatory tools in Venezuela. Next, identify the legal and institutional
framework in which Venezuelan tools are inserted civil society participation,
and finally, discusses the role of participatory tools for the development of
Venezuelan civil society and participatory democracy through concrete
experiences: the communal councils. The work focused in qualitative research.
We considered the legal, political, historical and social tools in terms of
participation in the current Venezuelan legal and institutional framework,
concepts and empirical correlate ideals. In view of the nature of the research
objectives and qualitative approach was based on the progressive construction
of knowledge as it emerges in reality. The method used was the hermeneutic.
The sample was intentional or based on criteria. The qualitative analysis was
conducted based on a theoretical framework and prior knowledge of the
political, social and legal environment in which this work was done. It is from
these assumptions to interpret the information was collected through
documents and qualitative interviews.

Key words: State, civil society, participation, community councils.
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FERRAMENTAS PARA A PARTICIPACAO NO QUADRO LEGAL E
INSTITUCIONAL DA VENEZUELA. CASE: CONSELHOS COMUNAIS
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RESUMO

A produgéo de biocombustiveis através da biomassa se apresenta como uma
fonte A pesquisa analisa o quadro legal e institucional em que as ferramentas
sdo inseridos envolvimento na Venezuela sob a Constituicdo de 1999.
Inicialmente dirigida por meio do exame dos mecanismos utilizados para a
realizacdo de ferramentas participativas na Venezuela. Em seguida, identificar
o quadro juridico e institucional em que ferramentas de venezuelanos estédo
inseridos a participagdo da sociedade civil, e, finalmente, discute o papel das
ferramentas participativas para o desenvolvimento da sociedade civil
venezuelana e democracia participativa através experiéncias concretas: os
conselhos comunais. O trabalho se concentrou na pesquisa qualitativa. Foram
considerados os instrumentos legais, politicos, histéricos e sociais em termos
de participagéo no quadro atual da Venezuela legais e institucionais, conceitos
e empiricos correlacionar ideais. Tendo em vista a natureza dos objetivos da
pesquisa e abordagem qualitativa foi baseada na construgédo progressiva do
conhecimento que se manifesta na realidade. O método utilizado foi a
hermenéutica. A amostra foi intencional ou com base em critérios. A analise
qualitativa foi realizada com base em um arcabouco tedrico e conhecimento
prévio do ambiente politico, social e juridico em que este trabalho foi feito. E a
partir destes pressupostos para interpretar a informacéo foi recolhida através
de documentos e entrevistas qualitativas.

Palavras chave: Estado, sociedade civil, conselhos de participagéo,
comunidade.
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Introduccioén

En la relaciéon Estado — sociedad estan presentes factores donde se integran
una variada gama de elementos: el sistema de gobierno consolidado
formalmente, la concepcion de Estado que esté consagrada, el Poder Publico
— su organizacién y funcionamiento —, asi como el reconocimiento de
derechos, de garantias y de obligaciones a los ciudadanos, en el campo
individual y social; y la obligacién del Estado de cumplir con actividades
tendientes al logro de sus fines (Anzola Nieves, 2004).

En cuanto a la democracia como sistema de gobierno, sefiala Cansino (2003,
p.3) que “hablar hoy de democracia es hablar de la moderna cuestion social, es
decir de individuos cuya accion libre y contingente, mas o menos asociada,
define cotidianamente los contenidos simbdlicos de lo politico”. Por lo que
considera dicho autor que, “...la democracia nunca esté cumplida,...la
democracia como el Estado de Derecho que le da cobijo siempre esta
insatisfecha, sometida al vértigo de un “desarrollo” jamés cumplido en modo
absoluto. Pero eso no significa que la democracia sea so6lo conquista, sino que
también es supuesto de mas y mejor democracia” (2003, p.3).

Es asi que cualquier sociedad democratica requiere hoy por hoy, un conjunto
de leyes e instituciones donde se procure y se establezca la participacion, la
vigilancia y la corresponsabilidad de la ciudadania, en lo individual o en lo
colectivo. La sociedad debe contar con opciones y herramientas reales de
intervencién en el alivio de situaciones y problemas concretos que se
presenten; todo ello en el marco de un sistema de gobierno democratico
participativo.

En este sentido, formalmente en Venezuela, desde su Ley fundamental —
Constitucion venezolana de 1999 (CRBV, 1999) — hasta leyes de reciente
aprobacion, como la Ley de los Consejos Comunales aprobada en el 2006,
modificada en 2009 en donde se le da rango de Ley Organica; se garantizan,
formalmente, el desarrollo de la sociedad venezolana como una sociedad
democratica participativa. Ello a través de instituciones y herramientas de
participacion.

El constituyentista en 1999, en la Exposicion de Motivos de la Constitucion de
la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBYV, 1999), en el Titulo I, relativo a
los Principios fundamentales, en relacién al rol que debe asumir la ciudadania,
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expresa claramente, que “las personas y los grupos sociales han de
empenarse en la realizacion y ejercicio de sus derechos y en el cumplimiento
de sus deberes, mientras que el Estado es un instrumento para la satisfacciéon
de talesfines” (2000, p.1).

En atencion a lo anterior, surgen interrogantes en cuanto a la consagracion
formal de herramientas que permitan la concrecién de la participacion, ya sea
en la Constitucion o en leyes especiales venezolanas, entre esas interrogantes
se tienen: jcomo contemplan las actuales normas juridicas vigentes en
Venezuela a la participacion y las herramientas previstas juridicamente?,
¢,como se articulan desde lo formal las herramientas de participacion con las
instituciones formales institucionalizadas? Todas estas interrogantes
fundamentaron y dieron razén de ser al trabajo de investigacion, y fueron
abordadas como objeto de estudio.

Se tiene como punto de partida una vision general del marco juridico-
institucional en el que se insertan las herramientas de participacion, para luego
irala especificidad de las leyes que les contemplan.

Las herramientas de participacion

En Venezuela estan sentadas las bases juridico-formales y con rango
constitucional para que la sociedad civil venezolana se desarrolle y se
consolide como ciudadania organizada, con autonomia politica frente al
Estado venezolano, asuma sus derechos y también sus responsabilidades en
el ejercicio de la participacién, en todas y cada una de las instancias previstas
formalmente.

La Asamblea Nacional a través de la Comisiéon Permanente de Participacion
Ciudadana, Descentralizacién y Desarrollo Regional, define la participacion
ciudadana como

. un proceso gradual, mediante el cual se integra el ciudadano en
forma individual o en forma colectiva, en la toma de decisiones, la
fiscalizacion control, y ejecucion de las acciones en los asuntos publicos
y privados que afecta en lo politico, econémico, social y ambiental, para
permitirle su pleno desarrollo como ser humano y el de la comunidad en
que se desenvuelve. (Asamblea Nacional, 2006)

La participacién en Venezuela, en la actualidad, va mas alla del voto para elegir
alos diferentes funcionarios que optan a cargos de eleccion popular.

ANZOLA N., Aurora ¥4



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

Ciertamente, la participacion comprende la posibilidad de eleccion, pero
también el dialogo abierto, un alto y activo compromiso ciudadano y una voz
en las decisiones que les afectan (Stiglitz, 1999).

En Venezuela se prevé con rango constitucional la posibilidad de que la
sociedad civil participe y alcance el desarrollo bajo un paradigma especifico: el
desarrollo humano. Pero sibien existe la posibilidad desde lo juridico-formal de
que se alcance el desarrollo humano, se debe tener claro que la sola
consagracion de medios, herramientas, mecanismos para la participacién de
la sociedad civil venezolana, no garantiza per se, que se pueda alcanzar dicho
desarrollo humano. En este sentido sefala Iranzo,

Cada sociedad detenta unas condiciones sociohistéricas y
sociopoliticas que son el reflejo de su nivel de desarrollo, en las que la
cultura y la tradicion local juegan un papel preponderante y que se
manifiestan con distintas caracteristicas dependiendo de las
condiciones socioecondmicas de cada estrato poblacional, que pueden
seridentificadas como capacidades. (2006, p.13).

Por lo que se deben considerar las particularidades de cada sociedad, su
cultura politica, su identificacion y la apropiacion de la participacion y de todo lo
que ella conlleva: derechos, pero también obligaciones y de cargas que le son
propias, por cuanto en la actualidad se ha redimensionado la relacién entre la
sociedad y el Estado, en donde la corresponsabilidad juega un papel
fundamental, tal como se prevé en Venezuela.

La Constitucion venezolana vigente (CRBV, 1999) favorece la emergencia de
una sociedad civil abierta, activa y bien informada que discuta libremente las
causas y consecuencias de la problematica social, politica, ambiental, entre
otras, a través de la participacién y cooperacion en la formulacion e
instrumentacion de las politicas publicas — todo ello en articulacion con la
democracia protagoénica y participativa que el actual sistema de gobierno se
tiene previsto en Venezuela — y que tiene una importancia intrinseca al ofrecer
un sistema que defiende derechos de alto valor para los ciudadanos, tal como
afirma Sen (1999) sobre este aspecto.

Paralelamente a esta prevision constitucional se debe considerar el contexto
en el que se encuentra la sociedad venezolana — en lo politico, econdmico,
social y juridico — y el arraigo o no de la participacién y de su actuacién
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corresponsable en las actividades que le son asignadas para que pueda
alcanzar un desarrollo humano.

Marco juridico e institucional general en el que se insertan los consejos
comunales.

A continuacion se presenta una aproximacion al marco juridico-institucional en
el que se insertan los consejos comunales en atencion a las diferentes
normativas que guardan relacion con la materia y se da respuesta a
interrogantes que se refieren a la inserciéon y articulacion de los consejos
comunales en las instituciones existentes y que propician la participacion
desde los formal y lo empirico, asi como su adecuacion a las normativas
vigentes.

Para contextualizar tanto juridica como institucionalmente a los consejos
comunales, se debe partir de lo consagrado en la vigente Constituciéon
promulgada a través de un proceso constituyente inédito para los venezolanos
en 1999, porlo que es necesario tomar en consideracion el concepto de Estado
que formalmente ésta consagra. Asi mismo, la Constitucion actual establece
en sus principios el desarrollo de la democracia participativa, y tal como lo
sefiala Lanz (2005) hay un cambio radical de los principios, por cuanto se pasa
de principios de representatividad (intermediarios y gestores de las politicas y
acciones), a principios de participacion ciudadana, de corresponsabilidad, de
concurrencia y de cooperacion.

Establece de esta forma, la actual Constitucion venezolana, una nueva
concepcion social, politica, econémicay juridica en el pais; y para el caso de la
sociedad venezolana, establece, en los términos del constitucionalismo social
contemporaneo, una posibilidad para la consolidacion de un Estado social de
Derechoy de justicia, el cual garantice las conquistas de los derechos sociales
fundamentales — entre estos derechos sociales fundamentales estan: la
alimentacion, la educacion, la salud, el trabajo y la seguridad social —y en el
que se reconozca y garantice una mayor participacion del ciudadano (tanto en
lo individual como enlo colectivo) en los asuntos publicos.

Para ello la sociedad civil debe asumir su cuota de responsabilidad — es decir,
su corresponsabilidad -, la cual necesariamente debe compartir con el Estado.
Y en este sentido, juega un papel fundamental, a nuestro modo de ver, la
apropiacion y ejercicio por parte de la sociedad civil, de los derechos y
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obligaciones que le han sido otorgados, asi como el reclamo de nuevos
derechos y el reconocimiento de los mismos, no sélo formalmente sino de
hecho.

En cuanto a las diferentes instancias de participacion, en Venezuela estan los
consejos comunales, pero ¢qué son los consejos comunales? Los consejos
comunales, enlos términos que establecelaLey...

...son instancias de participacion, articulacion e integracion entre las
diversas organizaciones comunitarias, grupos sociales y los ciudadanos
y ciudadanas, que permiten al pueblo organizado ejercer directamente
la gestion de las politicas publicas y proyectos orientados a responder a
las necesidades y aspiraciones de las comunidades en la construccion
de una sociedad de equidad y justicia social (Ley de los consejos
comunales, 2006, Articulo 2).

Es asi que por mandato legal se impulsan los consejos comunales a través de
su ley especial que les rige, tienen una plataforma legal y no constitucional, son
una nueva instancia de participacion ciudadana a través de la cual se puede
materializar la participacion como herramienta para la construccion de
ciudadania, de manera que se pueda alcanzar un verdadero desarrollo
humano. Esto con base a lo formalmente establecido en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (CRBYV, 1999) en concordancia con otras
leyes vigentes, como por ejemplo la Ley de los consejos comunales (2006).

La Ley de los consejos comunales (LCC, 2006) tiene como objeto la creacion,
el desarrollo y la regulacion de los consejos comunales, y lo relativo a la
relacion de estas instancias con el Estado, en cuanto a las politicas publicas
(su formulacidn, su ejecucion, su control y su evaluacion). Su Capitulo | prevé
definiciones a los efectos de la ley, asi como los deberes propios de quienes
conforman los consejos comunales.

Todo lo concerniente a la integracion y organizacion del consejo comunal, las
atribuciones de la asamblea de ciudadanos y ciudadanas, la forma en que
estara integrado el consejo comunal, las atribuciones de los érganos que le
conformany las diferentes Unidades, estan en el Capitulo I1.

Por su parte, el Capitulo Ill, trata sobre la constitucion del consejo comunal: la
eleccidn, duracion y caracter del ejercicio de las y los integrantes del consejo
comunal. Asi mismo esta en este Capitulo lo inherente al equipo promotor
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provisional (el procedimiento que debe seguir, la naturaleza que tiene, las
actividades que le son propias). También prevé a la Comision Electoral, a la
Asamblea Constituyente Comunitaria; y lo referente al registro de los consejos
comunales.

El funcionamiento del consejo comunal: Funciones del Organo Ejecutivo, las
funciones de la Unidad de Gestion Financiera, a las funciones de la Unidad de
Contraloria Social; asi como a la articulaciéon de los diferentes 6rganos del
consejo comunal; estan contemplados en el Capitulo IV. La gestiéon y
administracion de los recursos del consejo comunal, la forma en que son
recibidos, su manejo y la responsabilidad en su administracion, estan
desarrollados en el CapituloVde laley.

El Capitulo VI trata sobre el Fondo Nacional de los consejos comunales. El
Capitulo VII contiene lo que respecta a la Comision Presidencial del Poder
Popular, la Comisién Regional Presidencial del Poder Popular, la Comision
Local Presidencial del Poder Popular y la Comisién Especial de la Asamblea
Nacional. Finalmente el Capitulo VIII consagra la Disposicion Transitoria; y el
Capitulo IXla Disposicion Derogatoria.

Ahora bien, mas alla de las particularidades que establece la ley, lama especial
atencion, la creacion de una instancia centralizada y con dependencia directa
de la Presidencia de la Republica, como lo es la Comision Presidencial que
esta prevista en el Capitulo VII, articulo 30 de la Ley de los consejos comunales
y que, un afo después, fue creada por el Presidente. Por cuanto replantea la
ubicacion de la instancia institucional con la cual el consejo comunal va a tener
contacto; pues antes era unainstancialocal y ahora lo es nacional.

Antes de la aprobacion de la Ley de los consejos comunales, éstos tenian
relacion — en el nivel municipal — con los Consejos Locales de Planificacion
Pdblica (CLPP). En la actualidad, los consejos comunales pasan a
relacionarse directamente con el poder nacional a través de la Comision
Presidencial, la cual centraliza el funcionamiento de los consejos comunales
pues controla su registro y los recursos provenientes del Fondo Nacional de los
Consejos Comunales (FNCC), del Fondo Intergubernamental para la
Descentralizacion (FIDES) y Ley de Asignaciones Econdmicas Especiales
(LAEE). La Comision Presidencial realiza una actividad contralora a través de
la Comision Estadal y la Comisién Local al otorgarles o no la personalidad
juridica a los consejos comunales en los términos que le consagra la propia ley
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especial que lesrige.

La Comision Presidencial fue creada por el Presidente de la Republica a través
del Decreto No. 5.139 publicado en la Gaceta Oficial No. 38.606, de fecha 17
de enero de 2007, en donde se crea el Consejo Presidencial para el Poder
Comunal, casiun afio después de la aprobacién de la Ley especial.

En el decreto se precisa que el Consejo Presidencial tendra que definir las
politicas de articulacion entre las instancias representativas y participativas asi
como establecer los principios para la administracion de los recursos del
Estado por parte del pueblo y el ejercicio directo y protagénico de la
democracia. Este Decreto fue reformado parcialmente por el Decreto 5.191, de
ese mismo afio.

Las responsabilidades y atribuciones de los miembros del referido Consejo
seran establecidas por el Vicepresidente de la Republica, el cual también lo
presidira. El Consejo estara integrado por los Ministros del Poder Popular para
la Participacion y el Desarrollo Social, para la Cultura, para el Ambiente, parala
Economia Popular, para las Industrias Ligeras y el Comercio, vy para los
Pueblos Indigenas (Decreto 5.139).

También formaran parte de ese Consejo la presidenta del Fondo de Desarrollo
Microfinaciero, el comandante de la Reserva Nacional y el director del
Gabinete del Ministerio de Poder Popular para la Cultura, asi como un
representante del Comité de Tierra Urbana y un dirigente comunal (Decreto
5.139). La seleccion de estos dos ultimos representantes la realizé el
Presidente de la Republica y se desconocen los criterios que privaron para la
seleccion de quienes fueron designados.

¢, Como contemplan las actuales normas juridicas vigentes en Venezuela a los
consejos comunales? Los consejos comunales tienen su génesis en
normativas de rango legal y no en la Constitucién venezolana vigente (CRBYV,
1999) como sucede con los Consejos Locales de Planificacion Publica (CLPP).

El consejo comunal es un érgano legal que actua en un territorio determinado y
con una poblacion definida. En principio, los consejos comunales guardaban
una estrecha vinculacién con los Consejos Locales de Planificacion Publica
(CLPP) en sus actividades pues su primer punto de contacto era a nivel
municipal.
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La vinculacién cambia con la aprobacién de la actual Ley de los consejos
comunales (2006). Situacion en la que también la recientemente aprobada Ley
Organica de Poder Publico Municipal (2006) contribuye a la desarticulacién de
los consejos comunales de la estructura en la que anteriormente se insertaban,
es decir, al nivel local o municipal. El punto de encuentro de los consejos
comunales era a través de los Consejos Locales de Planificacion Publica,
quienes eran sus promotores y animadores, tal como lo preveia la Ley de los
Consejos Locales de Planificacion Publica, en su articulo 8, al establecer que:

El Consejo Local de Planificacién Publica promovera la red de Consejos
Parroquiales y Comunales en cada uno de los espacios de la sociedad
civil que, en general, respondan a la naturaleza propia del municipio
cuya funcion sera convertirse en el centro principal de la participacion y
protagonismo del pueblo en la formulacion, ejecucion, control vy
evaluacion de las politicas publicas, asi como viabilizar ideas y
propuestas para que la comunidad organizada las presente ante el
CLPP. Una vez aprobadas sus propuestas y convertidas en proyectos,
los miembros de los consejos parroquiales y comunales podran realizar
el seguimiento, control y evaluacion respectivo. Los miembros de los
consejos parroquiales y comunales tendran caracter ad-honorem.

Esta situacion se modifica, de acuerdo a lo que prevé el Capitulo IX de la
Disposicién Derogatoria Unica de la Ley de los consejos comunales (2006), al
establecer que “queda derogado el articulo 8 de la Ley de los Consejos Locales
de Planificacion Publica y todas las disposiciones que contradigan lo previsto
enestaley”.

De lo formal a lo real: la conformacién de los primeros consejos
comunales ¢ verdadera participacion de la sociedad civil ?

En Venezuela existe una bateria de cuerpos normativos que van desde la
propia Constitucion (CRBYV, 1999) hasta Leyes Organicas y Especiales que
consagran la participacion: las diferentes herramientas, las etapas en que
puede concretarse, sus alcances, entre otros aspectos mencionados, en este
punto se van a contrastar esas previsiones formalmente establecidas en los
cuerpos normativos venezolanos vigentes —a la sociedad civil venezolana—en
atencion a la participacion frente a las realidades emergentes. Se considera la
experiencia en el estado Lara, desde una apreciacion empirica de la
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experiencia en el municipio Iribarren respecto a la conformacién de los
primeros consejos comunales en dicho municipio.

Es asi que la Exposicion de Motivos de la Constitucion actual (EMCRBY,
1999), Titulo |, trata lo referente a los Principios Fundamentales, y deja por
sentado el rol que debe asumir la ciudadania — de forma individual o
colectivamente — en cuanto que “...las personas y los grupos sociales han de
empenarse en la realizacion y ejercicio de sus derechos y en el cumplimiento
de sus deberes, mientras que el Estado es un instrumento para la satisfaccion
de tales fines” (EMCRBY, 1999).

La Constitucion venezolana actual (1999) consagra deberes, derechos,
mecanismos y herramientas de participacion colectiva, pero se debe tener
claro que éstos no se agotan en los formalmente establecidos ni en los que
antes se mencionan, tal como se interpreta de los documentos analizados.

En cuanto a las experiencias que guardan relacién con los mecanismos a
través de los cuales se impulsé la materializacion de los consejos comunales
en el municipio Iribarren del estado Lara, se tiene que aun cuando existen
normativas que fijan las pautas para la conformacion de los consejos
comunales, los primeros que se constituyeron lo hicieron sin cumplir los
requerimientos previstos en la Ley de los consejos comunales aun cuando ya
estaba vigente al momento de la juramentacion en el Segundo Gabinete Movil,
realizado en Barquisimeto en Abril/2006. Ello con base a la recoleccion de
informacion que se realiz6 en sectores de dicho municipio y experiencias de
consejos comunales conformados en el 2006. Se consider6 también la
informacion que se recabd ante la instancia institucional involucrada en la
concrecion de los consejos comunales, FUNDACOMUN-Lara, en el caso de la
entidad larense.

Cabe resaltar que el registro ante la Comision Local Presidencial del Poder
Popular se dio tardiamente — en el 2007, es decir un afio después de
Promulgada la Ley de los consejos comunales — que es cuando se crea dicha
Comision Presidencial.

Esta experiencia presenta una realidad juridica disimil a la formalmente
consagrada en la normativa vigente, la cual obedecié a la dinamica y a los
cambios en los mecanismos que se emplearon para la materializacion de los
consejos comunales creados y registrados, en atencién a situaciones y
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realidades politico-electorales reinantes en ese momento.
La experiencia: Segundo Gabinete mévil en Barquisimeto en abril/2006.

Los primeros consejos comunales que se crearon y entraron en
funcionamiento durante el afio 2006 en el municipio Iribarren del estado Lara, a
escasos dias de la aprobacion de la Ley especial que les rige, fueron
juramentados en el Segundo Gabinete Movil realizado en la ciudad de
Barquisimeto, el 23 de abril de 2006 y dirigido por el Presidente de la Republica
en la ciudad de Barquisimeto (Al6 Presidente, 2006).

A estos consejos comunales se les brindé asesoria y asistencia para su
constitucion en todas las areas establecidas en la Ley. La actividad de
FUNDACOMUN-Lara fue decisiva para la juramentacién de estos primeros
consejos comunales, en dicho Gabinete Movil, pues

...para que la gente no fueraa SUNACOOP (Superintendencia Nacional
de Cooperativas), nosotros [FUNDACOMUN] le solicitamos ala gente la
reserva del nombre de la cooperativa o Banco comunal, contratamos a
unos abogados para que le hicieran un acta constitutiva, porque la gente
es la que tiene que ir (hasta los abogados para que les redacten las
actas). Nosotros haciamos el enlace con BANFOANDES, todo eso para
el 2006. Ahora le decimos a la gente lo que tiene qué hacer... (Entrevista
F1,2007)

Todas estas actividades se realizaron con una semana de antelacion, sirviendo
de puente FUNDACOMUN-Lara. Es asi que se les brindé asesoria juridica
para la redaccion de las actas constitutivas del consejo comunal, se les asigné
un codigo para el registro ante SUNACOOP del Banco Comunal (el cual tiene
una naturaleza de cooperativa para ese momento) y se realizaron las
gestiones propias, con el envio previo a BANFOANDES de los recaudos para
la tramitacion de los recursos, asi como gestiones ante SENIAT para la
asignacion del respectivo RIF (Registro de Informacién Fiscal). Es decir, se les
dieron todas “las herramientas” para su materializacion a estos primeros
consejos comunales. (Entrevista F1, 2007).

Alos consejos comunales que les faltaron gestiones por realizar, se les habilitd
en el Domo Bolivariano de Barquisimeto — un dia antes del Segundo Gabinete
Movil — de acuerdo a lo que expresa Aranguren, diferentes “instancias que
estaban comprometidas con la materializacién de los consejos comunales”

ANZOLA N., Aurora B



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

(2006: 2), como por ejemplo, “la Notaria Publica, el SENIAT y BANFOANDES,
para dar los toques finales a aquellos consejos comunales que iban a
constituirse y les faltaba algun requisito para ello” (Aranguren, 2006, pp. 2-3).

Estas actividades se hicieron 24 horas antes de la realizacién del Segundo
Gabinete Movil, “...todos los pasos los hacian directamente ellos (los
miembros de los consejos comunales), estuvieron hasta las 4:00 a. m., fue una
jornadafuerte” (Entrevista F1,2007).

Aranguren (2006) corrobora lo antes expresado por funcionarios de
FUNDACOMUN-Lara a través de su experiencia del registro del consejo
comunal del cual forma parte y es la Secretaria, no ahonda en detalles, pero
deja claro que en un dia realizaron todo lo pertinente al registro del consejo
comunal y su inmediata juramentacion en acto transmitido por el programa
dominical del Presidente, al respecto expresa que

...la juramentacién se efectué en un Gabinete Movil el 23 de abril de
2006, donde estaban presentes todos los organismos pertinentes:
Notaria Segunda, SENIAT y entidad Bancaria BANFOANDES; vy
juramentado por el Presidente de la Republica (Aranguren, 2006, p.3).

Articulacién de la experiencia con laNormativa legal vigente.

¢, Como se articulan estos nuevos consejos comunales con la normativa
vigente? Aun cuando la Ley de los consejos comunales estaba aprobada para
elmomento de la realizacion de este Segundo Gabinete Mévil en Barquisimeto
en abril/2006, no se cumplieron los requerimientos que la misma Ley prevé
para su conformacion. Situacién que trae consigo cuestionamientos, por
cuanto se desnaturalizé la esencia misma de los consejos comunales: la
participacion protagdnica de quienes los integran, ello es lo que se interpreta
delas entrevistas y de los documentos analizados.

Aunque en lo que se refiere a los consejos comunales y de acuerdo a las
informaciones suministradas por los/as funcionarios/as entrevistados “...se ha
solventado progresivamente por cuanto en la actualidad queda un porcentaje
minimo de estos primeros consejos comunales que no han realizado las
actividades propias para su constitucion” (Entrevista F1, 2007).

Dicha regularizacion se dio un afio después de constituidos los primeros
consejos comunales y es forzosa, pues “...no se le han otorgado mas recursos
en el 2007, hasta tanto no cumplan con los requisitos para su regularizacion.”
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(Entrevista F2, 2007) ¢ A qué obedece el cambio? ;Por qué en el 2006 se le
asignaron recursos y en los meses siguientes les exigen cumplir con los
requisitos establecidos y que estaban vigentes al momento de juramentarse en
el Segundo Gabinete Moévil? Situacion paraddjica, pero que lamentablemente
respondid a la realidad politica-electoral que existia al momento de la
constitucion de los mismos, es lo que se interpreta de estas situaciones
analizadas.

En esta experiencia tampoco se logré informacion sobre los criterios que
privaron a la hora de conformar los consejos comunales de unos u otros
sectores del municipio Iribarren del estado Lara. Si en general, ninguno de los
consejos comunales que se juramentaron en ese Gabinete Moévil cumplié con
las actividades de promocion propias para su creacion, por ejemplo. Entonces,
¢ por qué hay zonas o sectores con un mayor nimero de consejos comunales
que otras en el caso de Iribarren? ; Se les facilité a todas las parroquias que
conforman los diferentes municipios de Lara la misma asesoria? Al respecto,
tampoco se obtuvo respuesta de las instancias involucradas. Se interpreta de
las entrevistas y de los documentos revisados que hay relacion entre la
seleccién de los consejos comunales con el momento histérico y politico-
electoral en que se juramentan y se les asignan recursos en el Segundo
Gabinete Movil.

Analisis de las experiencias de participacion de la sociedad civil de los
consejos comunales en el municipio Iribarren estado Lara

El municipio Iribarren concentra el mayor porcentaje de la poblacion del estado
Lara. Esta ubicado en la region Centroccidental del pais y es una zona que
posee una ubicacion estratégica por estar practicamente en el centro de
Venezuela.

Las principales actividades que se desarrollan son comerciales con un sector
terciario fortalecido y con una voluntad de organizacion de reconocimiento
mundial a través del Cooperativismo. Asi mismo posee parroquias muy
cercanas a la capital del estado (Barquisimeto) con actividades de produccién
primaria y turistica. Este marco de referencia indica que se esta frente a un
municipio de gran importancia para el estado y para el pais.

El proceso de conformacién de los consejos comunales en el municipio
Iribarren se inicid en el 2006, tal como se sefiald en los puntos anteriores. Por
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mandato presidencial se dio un gran impulso a la conformacién de los mismos y
de acuerdo a informacién recogida en prensa (El Impulso, 2006), por estar en
un afo electoral (reeleccion presidencial) la mayoria de los Consejos
Comunales fueron designados a dedo por los dirigentes del oficialismo y de un
sector especifico.

Como consecuencia de esta situacion, la mayoria de los consejos comunales
que se conformaron en Iribarren al inicio del proceso, lo hicieron en un
ambiente de desaciertos, ya que desde el registro hasta la asignacion de
recursos y ejecucion de obras no cumplieron con todas las formalidades que la
novisima Ley establece.

Ante una imposicion legal, los consejos comunales tienen que ser registrados
ante la Comision Presidencial de la Participacion Popular. De acuerdo a la
mayoria de los voceros entrevistados no existe celeridad para el registro y
mucho menos para poder obtener los recursos a fin de realizar las obras.
Indican que en el municipio, algunos integrantes de los consejos han decidido
disolver éstos, para constituir otros, porque justamente estan plagados de
irregularidades en la eleccion de los integrantes, manejo de los recursos y
vinculacién con las comunidades, asi como la ejecucion de obras. Afirman que
algunas de estas obras, se encuentran inconclusas o son de mala calidad, y se
destacan dirigentes elegidos irritamente que han venido manejando los
dineros a discrecionalidad.

En entrevista realizada en Enero del 2007, a una funcionaria de
FUNDACOMUN, encargada del proceso de conformacién de los consejos
comunales en el municipio Iribarren, se realiza el sefialamiento siguiente:

...el proceso de evaluacion de los proyectos esta incipiente, ya que nos
ha costado la articulacién de los consejos comunales con otras
instancias, tal como por ejemplo, los Consejos Locales de Planificacion
Publica (CLPP) (EntrevistaF1,2007, p.4).

Considera la entrevistada que “se ha hecho dificil todo el engranaje con el
sistema de planificacién, lo cual requiere de un mayor fortalecimiento, que la
gente lo entienda como parte del poder popular” (Entrevista F1, 2007, p. 4). Y
precisa que el poder comunal “es un poder autbnomo pero tiene que tener
relacién con el poder publico, porque si no es anarquia”. (Entrevista F1, 2007,

p.4).
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Los principales proyectos presentados por parte de los consejos comunales al
inicio del proceso de asignacion de recursos, de acuerdo a la entrevistada
(Entrevista F1, 2007) estan asociados al area de infraestructura, “en el
Gabinete Movil realizado en el 2006, dirigido por el Presidente de la Republica,
resalta el hecho de que el mayor porcentaje de los proyectos presentados
(97%) fueron de infraestructura” (2007, p.4) (Anexo 1).

Esta situacion, segun la entrevistada (Entrevista F1), llama la atencion,

...pues se esperaba y ese es el camino, la via que aspiran tomen los
nuevos proyectos, que la gente se oriente hacia la formulacién de
mayores proyectos sociales y/o proyectos socioproductivos en funcion
del desarrollo endégeno y del fortalecimiento de la economia local.
(2007, p.p. 4-5)

Ajuicio de la entrevistada (Entrevista F1),

...no lo han podido hacer porque estan en proceso de aprendizaje. El
mayor porcentaje dentro de los proyectos de infraestructura, que se han
presentado son de vivienda, lo cual indica la alta deuda habitacional
que tiene el Estado venezolano con laregidn y el pais en general (2007,
p.5).
El afo 2007 de acuerdo a la Entrevista F1, es el “afo de la profundizacion del
poder popular, puesto que se apuesta a la superacion de los obstaculos,
avances administrativos, reformas en el marco legal, entre otros”. (Entrevista
F1, 2007, p.5). La capacitacion de los ciudadanos es una meta de gran
importancia para el avance y profundizacion de los Consejos Comunales del
estado Lara, eslo que se interpreta de las entrevistas analizadas.

Por su parte, distintas instituciones del estado Lara participan en la
capacitacion tanto de funcionarios de organismos publicos, asi como de las y
los voceros y organizaciones comunales, en general. Y en el caso de Iribarren
esta junto a FUNDACOMUN-Lara, la Alcaldia del municipio Iribarren (a través
de Talleres de presupuesto participativo que brinda, del cual hasta la fecha se
han dado dos fases del mismo), FUDECO, entre otros.

Todo ésto indica que este proyecto participativo se asume, a pesar de sus
tropiezos, como bandera de desarrollo para promover la autogestion y el
empoderamiento de los ciudadanos en los asuntos publicos. Los distintos
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sectores del municipio Iribarren se han incorporado en la constitucion de sus
Consejos Comunales, de manera que la propia sociedad civil se ha apropiado
—en este corto lapso de tiempo — de esta instancia, al activar, exigir y reclamar
de la Administracion su cuota de participacion.

El camino no es igual de expedito, al que transitaron los primeros Consejos
Comunales — antes de abril/l2006 — pero hay la concientizacién de los
ciudadanos organizados y el empoderamiento de éstos respecto a la
participacion, que se traduce en la conformaciéon de nuevos Consejos
Comunales.

En este sentido, consideran Gonzalez y Valera como miembros de Consejos
Comunales de Iribarren, que estas nuevas instancias de participacion traen
aspectos positivos y negativos. Gonzalez opina que “...la nueva concepcién
que se le quiere implementar a los Consejos Comunales de ser garantes de los
trabajos en las comunidades, pueden traer consecuencias tanto positivas
como negativas...” (2006, p.2).

Para Valera (2006) las consecuencias positivas estan asociadas a la
agilizacion de los tramites, pues ahora se tendra contacto directo con el poder
nacional y se trabajara mancomunadamente en las comunidades para
solucionar las “necesidades mas urgentes”. En cuanto a los aspectos
negativos, considera

...es que la nueva concepcion establece que los consejos comunales
seran las autoridades locales de cada sector, ésto puede traer las
divergencias en cuestiones politicas, pues dependera de los propios
vecinos quienes soliciten los trabajos, y quizas el vecino que no sea de la
tendencia gubernamental, los propios vecinos lo aislen. Del mismo
modo, los consejos comunales manejaran grandes cantidades de
dinero y esto puede prestarse a situaciones de malversaciones de
fondos, asi como la realizaciéon de trabajos con trafico de influencias.
(Valera, 2006, pp. 2-3).

En otro contexto, esimportante sefalar la creacion por parte de laAlcaldia de
Iribarren de la Sala del Poder Comunal equipada con profesionales de distintos
campos para la asesoria técnica, asi como con recursos fisicos y financieros
importantes. Es alli donde se intenta organizar, capacitar, asesorar, motivar y
guiar a las distintas comunidades que quieran ejercer el derecho que tienen de
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participar en la conformacion de proyectos de desarrollo y en el manejo del
presupuesto local.

La informacion que maneja la Alcaldia del municipio Iribarren puede diferir de la
informacién que tiene FUNDACOMUN-Lara, pues las fuentes de ambas
instancias institucionales son diferentes. Esto indica un problema en cuanto a
la coordinacion, la cual no existe en el caso de Iribarren. Esto trae graves
costos a la Administracion Publica pues se duplican esfuerzos y recursos. Esta
presente en Venezuela el problema de la falta de articulacion de las diferentes
instancias de la Administracion Publica, por cuanto se esta dando una
duplicidad de funciones, respecto a este caso de recolecciéon de data, por
ejemplo. Esta es otra situacion mas a superar a través de la coordinacion y la
cooperacion entre las diferentes instancias estatales, estadales y municipales.

Reflexiones Finales

Los consejos comunales tienen un ambito de accion territorial y poblacional
determinados y su aparicién no excluye otras formas de organizaciones
comunales, vecinales o como se les denomine, por el contrario, se les debe
ver como instancias de participacion a través de las cuales se pueden construir
y articular mecanismos de protagonismo popular.

Luego de un afo es que se les “reconoce” a los consejos comunales, con su
inscripcién en la Comisién Presidencial, vida juridica. Ello debido a que en su
primer afio de funcionamiento, los consejos comunales constituidos en el
Segundo Gabinete Movil en Barquisimeto, no habian podido cumplir con su
inscripcién ante la misma, puesto que fue en el 2007 que se cred y entro en
funcionamiento. Cabe preguntar, ;qué sucede con los consejos comunales
que obtuvieron recursos?, en caso de que haya irregularidades, jcomo se
determinarian las responsabilidades?

Las actividades que les corresponde ejercer a los consejos comunales las
hacen una institucién social de suma importancia y trascendencia para el logro
de la satisfacciéon de sus necesidades, por cuanto, deben identificar sus
problemas, priorizarlos, enumerar sus impactos y reconocer las causas de los
mismos, proponer soluciones y ejecutar las ideas; asi mismo, supervisan y
controlan las actividades administrativas que se lleven a cabo (es decir,
planifican), todo ello les permite ser una herramienta para la materializacion y
concrecion del desarrollo humano en Venezuela, si logran una verdadera
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independencia y autonomia del gobierno.

En Venezuela la participacion ciudadana esta surgiendo timidamente, pero al
empoderarse de ésta la ciudadania organizada y asumir su rol protagénico y su
corresponsabilidad, cambiara necesariamente, la forma de hacer politicas
publicas en Venezuela, y se alcanzara un desarrollo humano con equidad, en
donde la calidad de vida del venezolano prevalezca, todo ello mas alla de los
manejos partidistas que se puedan dar y de la voluntad politica que se quiera
instaurar. La sociedad civil tiene la decision.
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RESUMEN

Este articulo presenta un analisis de la evolucién del marco legal que rige la
prestacion del servicio eléctrico venezolano, entre el 2000 y 2010. A partir del
primer ensayo de legislacion que se presenta en la Gaceta Oficial 36.791 del
21 de Septiembre de 1999, la primera Ley del Servicio Eléctrico, se desarrollan
los instrumentos que han conformado el marco legal del sector eléctrico
nacional. En la Gaceta Oficial N° 5.568 (Extraordinario), del 31 de Diciembre de
2.001, se decretd la Ley Organica del Servicio Eléctrico (LOSE). En afos
posteriores, se inicia una evaluacion del modelo de gestion establecido en la
LOSE, que derivé en nuevos instrumentos legales, como la Ley Organica de
Reorganizacion del Sector Eléctrico en el 2007, donde se crea la figura de la
Corporaciéon Eléctrica Nacional (CORPOELEC) y se nacionalizan las
empresas de servicio eléctrico, hasta llegar a la creacion del Ministerio del
Poder Popular para la Energia Eléctrica, el Decreto de emergencia Eléctrica y
la vigente Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico. En este trabajo se
analizan los principales hitos de este proceso y los acontecimientos mas
relevantes que los rodearon.

Palabras clave: Marco legal, sector eléctrico venezolano, servicio eléctrico.
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LEGAL FRAMEWORK OF VENEZUELAN ELECTRIC SERVICE
PERIOD 2000 TO 2010

Rubén A. Acevedo R.
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ABSTRACT

This paper presents an analysis of the evolution of the legal framework
governing the electric service in Venezuela, between 2000 and 2010. From the
first test of legislation presented in the Official Gazette 36791 of 21 September
1999, the first Law of Electric Service, develop the tools that have shaped the
legal framework of the national electricity sector. In the Official Gazette No.
5568 (Special), December 31, 2001, was enacted the Organic Law of Electric
Service (LOSE). In later years, initiates an evaluation of the management
model established in the LOSE, which resulted in new legal instruments such
as the Organic Law on Electricity Industry Restructuring in 2007, which created
the figure of the National Electricity Corporation (CORPOELEC) and
nationalized electric utilities, up to the creation of the Ministry of Popular Power
for electric Power, the Emergency Power and the Organic Law of the electric
System and Service. This paper discusses the main milestones of this process
and the mostimportant events that surrounded them.

Key words: Legal framework, venezuelan electrical sector, electrical service.
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ANALISE DO QUADRO LEGAL PARA A EVOLUCAO DE SERVICO DE
ELETRICIDADE VENEZUELANO EM PERIODO DE 2000 A 2010

Rubén A. Acevedo R.

Ingeniero Electricista. MSc. en Ingenieria de Procesos. Jefe de Departamento en ENELBAR (Corpoelec
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RESUMO

Este trabalho apresenta uma anélise da evolugéo do quadro juridico que rege a
prestacao de servico elétrico Venezuela, de 2000 a 2010. Desde o primeiro
teste dalegislagao apresentada no Diario Oficial 36.791 de 21 de Setembro de
1999, a primeira Lei do Servigo Elétrico, desenvolver as ferramentas que
moldaram o quadro legal do setor elétrico nacional. No Diario Oficial N° 5568
(Especial), 31 de dezembro de 2001, foi promulgada a Lei Organica do Servigo
Elétrico (LOSE). Nos ultimos anos, inicia uma avaliagdo do modelo de gestao
estabelecido no LOSE, o que resultou em novos instrumentos juridicos como a
Lei Organica de Reestruturacao da Industria Elétrica em 2007, que criou a
figura da Corporacao Eléctrica Nacional (CORPOELEC) e nacionalizou
empresas de energia elétrica, até a criagao do Ministério do Poder Popular
para Energia Elétrica, a Decreto de Emergéncia Elétrica e da Lei Organica do
Sistema e Servigco Elétrico. Este artigo discute os principais marcos desse
processo e 0s eventos mais importantes que os cercavam.

Palavras-chave: Legal, industria de eletricidade venezuelana, Servico de
Eletricidade.
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Introduccion

Durante la primera década del siglo XXI, el marco legal que rige la prestacion
del servicio eléctrico venezolano, ha experimentado una evolucidon que se
deriva de la primera Ley del Servicio Eléctrico presentada en la Gaceta Oficial
36.791 de fecha 21 de Septiembre de 1999. Cabe sefalar que anteriormente,
las Normas para la determinacion de las Tarifas del Servicio Eléctrico,
contenidas en el Decreto N° 368 del 27 de junio de 1989, publicado en la
Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela N° 34.021 de fecha 6 de octubre
del mismo afio, asi como en las Normas para el Desarrollo del Servicio
Eléctrico, Decreto 2383 del 18 de junio de 1992, publicado en la Gaceta Oficial
35010 del 21 de julio de 1992, ya establecen las bases paralaley de 1999.

Posteriormente, se desarrollaron los instrumentos que conformaron el marco
legal del sector eléctrico nacional: la Ley Organica del Servicio Eléctrico
(LOSE), publicada en la Gaceta Oficial N° 5.568 del 31 de Diciembre de 2.001,
que es una evolucion de la ley de 1999. De esta ultima Ley se derivan las
Normas de Calidad del Servicio de Distribucion de Electricidad y el Reglamento
de Servicio.

En afos posteriores, con motivo de los cambios politicos presentes en el pais,
se inicia una evaluacién del modelo de gestion establecido en la LOSE, que
derivo en nuevos instrumentos legales: la Ley Organica de Reorganizacion del
Sector Eléctrico en el 2007, en la cual se dicta la creacion de la figura de la
Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC) y se da inicio al proceso de
nacionalizacion de las empresas de servicio eléctrico.

En esa misma linea de reformas, se produce la creacion del Ministerio del
Poder Popular para la Energia Eléctrica, el Decreto de emergencia Eléctrica'y
la vigente Ley Organica del Sistemay Servicio Eléctrico.

EnlaFigura 1 se presenta esquematicamente la evolucion y los hitos histéricos
del marco legal del servicio eléctrico venezolano, asi como los principales
acontecimientos que los rodearon: la aplicacion de politicas desregulatorias a
nivel mundial, la crisis eléctrica en California, la nacionalizacion de la industria
eléctrica venezolana, entre otras.
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Figura 1. Evolucion Histérica del Marco Legal del Sector Eléctrico Venezolano.

'S-ey del
Eléctrion 1999
Reglamento de
2001 Servicio Desregulacién 2001
LOSE Crisis en California
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2009 MPPEE Nacionalizacion de la
Industria Eléctrica
Dec. 7.228
2010 Emergéncia | —
Eléctrica Acta de Estatutos 201 0
de CORPOELEC
L.O.S.S.E

Gaceta Oficial 39.573
del 14/12/2010

Fuente: propia.

Periodo 2001 —2007: Ley Organica del Servicio Eléctrico, Reglamento de
Servicio y Normas de Calidad del Servicio de Distribucion de
Electricidad.

Con la Ley Organica del Servicio Eléctrico se establecen los estatutos legales
que regirian las actividades de las empresas del sector eléctrico, estableciendo
derechos y responsabilidades, tanto para éstas como para los usuarios. El
Articulo 1 de la LOSE, explica que el objetivo de este decreto, es crear el
instrumento legal que regira el servicio eléctrico en territorio venezolano,
considerando las actividades que se desarrollan en las areas de “generacion,
transmision, gestién del Sistema Eléctrico Nacional, distribucion y
comercializacion de potencia y energia eléctrica, asi como la actuacion de los
agentes que intervienen en el servicio eléctrico”, de acuerdo a las politicas
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energéticas, el crecimiento y el desarrollo del pais.

En sus principios se proclama el equilibrio econémico, confiabilidad, eficiencia,
calidad, equidad, solidaridad, no discriminacién y transparencia, para ofrecer
un suministro al menor costo y con la calidad que los usuarios merecen. Sin
embargo, esta declaracion de principios no cuenta con un marco referencial a
nivel nacional, como lo es el caso del Plan de Desarrollo Econdmico y Social de
la Nacién, o una declaracion de principios u objetivos estratégicos nacionales.

También, se incluye en el texto, el uso racional y eficiente de los recursos
energéticos, el uso de energias alternativas, la debida ordenacioén territorial, la
preservacion del medio ambiente y la proteccion de los derechos de los
usuarios.

Entre los aspectos mas relevantes de su contenido, se pueden senalar:

» Separacion juridica de las actividades de generacion, transmision,
distribucion o gestion del Sistema Eléctrico Nacional. Las empresas
tradicionales debian dividirse en empresas independientes por cada actividad,
como base para el proceso de desregulacion que se habia instituido en
diferentes paises en ese momento. La desregulacion es un proceso de
apertura a la libre competencia, que en la década de los 90 se extendio entre
las empresas de servicio.

* Privatizacion del servicio eléctrico. El objeto de separar juridicamente las
actividades del servicio eléctrico, era la privatizacion de las mismas, para
entrar en un esquema de mercado energético. Sin embargo, al momento de
aprobacion de esta ley, la desregulacion habia sido puesta en entredicho por
diversos casos que resultaron en fracaso de esta politica, como sucedié con la
crisis eléctrica en California durante el afio 2001.

» Se reserva al Estado el derecho de explotacion de la generacion
hidroeléctrica en las cuencas de los rios Caroni, Paragua y Caura. Este
aspecto se presenta en el Paragrafo Unico del Articulo 3. Esto, a pesar de
resguardar el caracter estratégico alas principales fuentes de energia eléctrica
en la nacion, se presenta como una inconsistencia con los principios de la
desregulacion, ya que de esa forma, mas del 60% de la generacion del pais se
mantendria bajo un solo operador, lo cual dificulta la libre competencia en este
mercado.
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* Los entes rectores del servicio eléctrico, de acuerdo al Articulo 9 de la LOSE,
son el Ministerio de Energia y Minas (MEM), la Comision Nacional de la
Energia Eléctrica (CNEE) y el Centro Nacional de Gestién del Sistema

Eléctrico (CNG). La Comisién Nacional de Energia Eléctrica, se instituy6 para
fines de regulacion, supervision, fiscalizacion y control de las actividades del
servicio eléctrico y el Centro Nacional de Gestion, el responsable de la
operacion, supervision y control del Sistema Interconectado Nacional.

* El Plan de Desarrollo del Servicio Eléctrico Nacional (PDSEN), de caracter
solamente indicativo, se dej6 bajo la competencia del entonces Ministerio de
Energiay Minas.

 La actividad de generacion se expone en los Articulos 24 al 26, donde se
establece que la misma se manejaria en un mercado abierto a competencia,
bajo los lineamientos de la CNEE.

 La transmisién, se manejaria bajo la figura de concesion, de acuerdo a lo
establecido enlosArticulos 27 al 31.

» La actividad de distribucion se desarrolla en los Articulos 35 al 37 de forma
especifica. Se establecen las obligaciones y derechos de las empresas
distribuidoras, a las cuales se les asignaria un area exclusiva de concesion.

El Reglamento de Servicio constituye “De conformidad con lo establecido en el
numeral 15 del Articulo 102 de la Ley Organica del Servicio Eléctrico, en
concordancia con lo dispuesto en los articulos 24 y 129 del Reglamento
General de la Ley del Servicio Eléctrico...” la normativa legal de la relacion
distribuidora — usuario. En él se establecen los deberes y derechos de ambas
partes, asi como las responsabilidades legales que los mismos acarrean. Fue
decretado en Noviembre de 2003, en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 37.320.

Las Normas de Calidad del Servicio de Distribucion de Electricidad (NCSDE),
se promulgan en la Gaceta Oficial No. 5.730 de Septiembre de 2004 y
constituyen el instrumento legal que “De conformidad con lo establecido en el
Articulo 102 de la Ley Organica del Servicio Eléctrico, en concordancia con el
numeral 14 del Articulo 17 de la misma Ley y los Articulos 99 y 132 de su
Reglamento General...”, con el objeto de establecer los lineamientos que
aseguren la calidad del servicio prestado por los agentes que desarrollen la
actividad de distribucién de electricidad.
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Las areas a evaluar en estas normas comprenden: Calidad del Servicio
Técnico, que se refiere a los indices de interrupciones en el servicio prestado,
Calidad del Producto Técnico, que es lo que comunmente se conoce como
calidad de energia (control de las perturbaciones al nivel y onda de tension) y
Calidad del Servicio Comercial, que fija indicadores para la atencién a los
requerimientos de los usuarios.

Ya para esa fecha, el Servicio Eléctrico estaba considerado como Bienes y
Servicios de Primera Necesidad segun Decreto N° 2.304, Gaceta Oficial N°
37.626 de fecha 06 de febrero de 2003.

La desregulacion como fenémeno mundial. Crisis energética en
California.

La Desregulacion (Deregulation eninglés) es parte de las politicas econémicas
de apertura de mercados. Consiste en la liberacion de los negocios, de los
controles que puede ejercer sobre ellos el estado, con el objeto de fomentar
una libre competencia que, en teoria, debe garantizar mejores estandares en
los productos a menor precio. Esto bajo el concepto de que los usuarios y
consumidores decidiran optar por las mejores ofertas entre un grupo de
oferentes.

En el caso de los servicios (telecomunicaciones, electricidad, gas natural, entre
otros) esas politicas se extendieron en diferentes paises a nivel mundial y
alcanzaron diferentes grados de éxito o fracaso. Sus resultados varian y sus
detractores o defensores mantienen argumentos que, vistos desde cada
angulo, suelen parecer correctos. Estas posiciones pueden apreciarse en los
trabajos de diversos autores como Ariztia, R. (2002), Montero y Sanchez
(2001), Romero y Petrecolla (2003), Costello y Graniere, R. (1996), Rudnick
(1998) y Voss (2001).

Durante la década de los noventa, la desregulacion del servicio eléctrico se
extendio, alcanzando paises latinoamericanos como Chile, Argentina y Brasil.
El principio de esta politica fue la desintegracion de los monopolios naturales
que conformaban las empresas eléctricas. (Rudnick, 1998).

En la Figura 2 se presenta el esquema de funcionamiento del modelo
tradicional del servicio eléctrico, en el que cada empresa opera en su area de
concesién como un monopolio natural, pudiendo ejecutar diferentes
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actividades (generacion, transmision, distribucion) del servicio eléctrico al
mismo tiempo e interactuar con las demas empresas comprando, vendiendo o
aportando energia al sistema interconectado.

Figura 2. Modelo Tradicional de Mercados Eléctricos. Monopolio Natural.

Generacion a
Gran Escala

Transmision

Fuente: propia.

En las politicas desregulatorias se parte del principio de la libre competencia.
Se asume el hecho de que, ante diversas ofertas, los clientes seleccionaran
siempre aquellas que presenten una mejor relacion costo-beneficio, situacion
que motivara a los oferentes a elevar la calidad de sus productos y reducir sus
costos. Su aplicacion al servicio eléctrico contempla la separacion juridica de
las actividades basicas: generacion, transmision y distribucion, para crear
unidades de negocio que posteriormente se privatizan y liberan de controles
del estado.

En Venezuela, las empresas eléctricas trabajaron en funciéon de esos
lineamientos, llegando en algunos casos a establecer una separacion contable
de las actividades. En el caso de ENELVEN, en Noviembre del afio 2000 se
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crearon las empresas ENELGEN y ENELDIS. En ENELBAR se conformé
equipo de proyectos corporativos para la adecuacion de la empresa a la ley de
servicio eléctrico.

La actividad de generacion, con plantas privadas y algunas bajo el control del
estado, pasa a operar en un mercado eléctrico, en el cual se establecen precios
variables para la energia que se produce. La actividad de transmision se
realiza bajo concesion y es supervisada por un ente nacional que coordina y
garantiza el libre acceso de los clientes a las fuentes de generacion. La
distribucién, por su parte, se mantiene bajo concesién y, en un intento de no
afectar a los usuarios finales, se aplican regulaciones al precio de venta de la
energiay la calidad del servicio ofrecido.

Figura 3. Modelo Desregulado de Mercados Eléctricos. Libre Competencia.

Empresas
Generadoras

MERCADO DE ENERGIA

VR VY. U7@
Transmision
VIRY,

Usuarios de
Gran Consumo

Distribucion

GOUUTT

Fuente: propia.

Apesar de que en algunos casos, como en Chile y algunos paises europeos, se
reportaron experiencias exitosas, es extremadamente importante resenar el
fracaso en muchos otros, entre los cuales el mas notable de ellos fue la crisis
eléctrica en California durante el afio 2001, donde la falta de politicas claras, el
desabastecimiento de combustible y el incremento en la demanda eléctrica,
acentuado por un prolongado verano de elevadas temperaturas, repercutieron
en un aumento del 300% sobre el precio de la energia.
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Periodo 2007 —2010: Reestructuracion del Sector Eléctrico.

El 31 de Julio de 2007 fue publicado en la Gaceta Oficial 38.736 el Decreto
N° 5.330, con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Reorganizacion del
Sector Eléctrico, en el cual se establece la creacion de la Corporacion Eléctrica
Nacional. Con este decreto se fija el objetivo de reorganizar el sector eléctrico
nacional para mejorar la calidad del servicio en todo el pais, maximizar la
eficiencia en el uso de las fuentes primarias de produccion de energiay en la
operacion del sistema y redistribuir las cargas y funciones de las actuales
operadoras del sector.

La Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), adscrita al Ministerio del
Poder Popular para la Energia y Petréleo, es la empresa operadora estatal
encargada de las actividades de generacion, transmision, distribucion y
comercializaciéon de potencia y energia eléctrica. El capital social de la
corporacion sera determinado y suscrito en 75% por la Republica, por medio
del referido despacho y en 25% por Petréleos de Venezuela (PDVSA). El
proceso de nacionalizacion de la industria de servicio eléctrico habia iniciado
enVenezuela.

Se establece en este Decreto que las empresas del servicio eléctrico, asi como
todas las demas empresas filiales de la Corporacién Eléctrica Nacional
deberan, en un plazo de tres afios contados a partir de la entrada en vigencia
de este decreto, fusionarse en una persona juridica Unica.

En la Resolucion 190 del MENPET, publicada en la Gaceta Oficial N° 38.785
del dia 8 de octubre de 2007, se dictan los lineamientos en relacion a la
reorganizacion del territorio nacional para la distribucién de potencia y energia
eléctrica, paralo cual se crean seis regiones operativas:

» Regién Noroeste que comprende los estados Zulia, Falcon, Laray Yaracuy. ¢

* Region Norcentral integrada por los estados Carabobo, Aragua, Miranda,
Vargas y Distrito Capital.

* Region Oriental conformada por los estados Anzoategui, Monagas, Sucre,
Nueva Espartay Delta Amacuro.

* Region Central que comprende los estados Guarico, Cojedes, Portuguesa,
Barinas y Apure.

* Region Andina compuesta por los estados Mérida, Trujilloy Tachira.
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* Regién Surintegrada por los estados Bolivar y Amazonas

En esta Resolucion se establecen responsabilidades transitorias para la
operacion y mantenimiento de las instalaciones eléctricas de distribucién de
los diferentes Estados del territorio nacional, de la siguiente manera:

» Energia Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR): Estados Yaracuy vy
Carabobo, adicionalmente a las dreas donde ya esta operando.

» Energia Eléctrica de Venezuela (ENELVEN): Estado Falcén, ademas de las
areas donde operaactualmente.

* CVG Electrificacion del Caroni (EDELCA): Estados Bolivar y Amazonas,
ademasde las areas donde opera.

» La Electricidad de Caracas (ELECAR): Estados Aragua, Miranda y Nueva
Esparta, con sus actividades actuales.

Estas responsabilidades operativas acordadas en la Resolucién 190 tienen
caracter transitorio, hasta tanto lo determine la Compafiia Anénima
Corporacion Eléctrica Nacional, de acuerdo con lo establecido en Decreto N°
5.330 con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Organica de Reorganizacion del
Sector Eléctrico.

El 28 de Octubre de 2009 en el Decreto 6.991, publicado en Gaceta Oficial
39.294, se crea el Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica y se
establece que el Ministro, ademas de sus atribuciones, sera también el
Presidente de CORPOELEC.

De lo que se expone en el Decreto y se sintetiza en la direccion electrénica del
Ministerio, se pueden sefalar entre sus responsabilidades mas relevantes:

* Todo lo relativo a la formulacion, seguimiento y evaluacion de politicas, asi
como la regulacién, la planificacion y fiscalizacion de las actividades del
Ejecutivo Nacional en materia de Energia Eléctrica, Energia Atomica y
Energias Alternativas.

* El control sobre el ejercicio de las actividades para la prestacién del servicio
eléctrico.

« El fomento, desarrollo y diversificacion en el uso de las fuentes primarias de
energia, incluyendo las fuentes alternas.

ACEVEDO R., Rubén A. [i§B]



Gestion y Gerencia voi 5 no. 3 Diciembre 2011

La normativa en materia de energia eléctrica y sobre el uso racional y eficiente
delaenergia.

» Todo lo relativo a la permisologia en materia de energia eléctrica, energia
atémica energias alternativas.

* La formulacion de los lineamientos de politica y estrategia para la fijacion de
tarifas del servicio eléctrico en coordinacion con el érgano rector en materia de
fijacion de precios y tarifas.

La prevencion de la contaminacion del medio ambiente derivada de las
actividades de generacioén y transmision de energia eléctrica, en coordinacion
con el Ministerio del Poder Popular para el Ambiente.

En el Articulo 4 se adscriben al Ministerio todas las empresas y entes del
servicio eléctrico, asi como la Corporacién Eléctrica Nacional (CORPOELEC).

El 08 de febrero de 2010, en la Gaceta Oficial 39.399, Decreto 7.357, se
decreta el Estado de Emergencia en el Sector Eléctrico Venezolano, motivado
alas consideraciones que incluyen el caracter estratégico del Servicio Publico
de Energia Eléctrica: por ser un bien indispensable para el desarrollo
econdémico y la calidad de vida del pueblo, las “circunstancias de orden natural
que afectan las cuencas hidrograficas, que a su vez restringe el aporte de agua
a los embalses destinados a la generacion hidroeléctrica, provocando una
caida en el abastecimiento de electricidad al sistema eléctrico nacional, que
incide sensiblemente en el desarrollo de las actividades productivas y
econdmicas del pais”, que la disponibilidad del parque de generacion
termoeléctrica resulta insuficiente para compensar la disminucion de los
aportes de energia hidroeléctrica, el alcance de la capacidad maxima de
transporte tanto en la red de transmisiéon como en los sistemas de distribucién,
el elevado crecimiento de la demanda de energia eléctrica y la necesidad de
estimular el uso eficiente y el ahorro de la energia eléctrica.

Sobre esta base, se instruye al Ministerio del Poder Popular para la Energia
Eléctrica a tomar medidas para acelerar la ejecucién de obras, tomar acciones
que favorezcan la continuidad del servicio eléctrico y estimulen el uso eficiente
de la energia eléctrica. Ademas, se instruye al Ministerio del Poder Popular
para la Educacion, la Educacion Superior, Comunicacion e Informacion vy
Energia Eléctrica, a desarrollar “un programa educativo dirigidos a los niveles
de educacion mediay superior, asi como el disefio de una campafa de difusién
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nacional que instruya a la poblacion acerca del uso eficiente de la energia y el
ahorro del electricidad”.

El 13 de Diciembre de 2010, en la Gaceta Oficial 39.572 se emiten los estatutos
de CORPOELEC, en los cuales, ademas de los aspectos financieros de la
Corporacion, se establecen los lineamientos de conformacién de la Junta
Directiva y el Comité Ejecutivo.

La Junta Directiva de CORPOELEC estara conformada por un minimo de siete
(7) y un maximo de once (11) miembros. De éstos, nueve (9) estaran
conformados de la siguiente manera: un presidente, tres comisionados, dos
representantes de los trabajadores y tres representantes del Poder Popular.

El Comité Ejecutivo de CORPOELEC estara conformado por un presidente, los
coordinadores de Finanzas, Talento Humano, Seguridad Integral y Consultoria
Juridica, un representante del control obrero y tres comisionados: Generacion,
Transmision y Distribucion-Comercializacion.

Ley Organicadel Sistemay Servicio Eléctrico.

La Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico (LOSSE) fue promulgada en
la Gaceta Oficial N° 39.573 del 14 de diciembre de 2010. Tiene por objeto
establecer las disposiciones que regularan el sistema eléctrico y la prestacion
del servicio eléctrico. Se establecen las premisas, que rigen la prestacion del
servicio eléctrico: Acceso universal al servicio eléctrico, Reserva y dominio del
Estado, Modelo de gestidn socialista.

Deigualforma, se establecen los principios rectores:

» Soberaniatecnologica.

* Sustentabilidad ambiental.

» Ordenacion territorial.

* Integracién geopolitica.

» Uso racional y eficiente de los recursos.

* Diversificacion del uso de las fuentes de energia primarias.
« Utilizacion de fuentes alternativas de energia.

* Corresponsabilidad social.
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Como parte de sus aspectos novedosos y mas relevantes, se pueden contar
las Declaratorias de acceso universal y de servicio publico, utilidad publica e
interés social y el modelo de gestion socialista. En éstas, se establece que
todos los ciudadanos tienen derecho universal al servicio eléctrico, asi como el
caracter de servicio publico de las actividades de generacion, transmision,
distribucion y comercializacion de la energia eléctrica.

Las obras y bienes vinculados al sistema eléctrico nacional se declaran de
utilidad publica e interés social y se establece un modelo de gestion socialista
que busca orientar los recursos a la satisfaccion de las necesidades de
suministro eléctrico, garantizando la participacion de los trabajadores,
usuarios y organizaciones del Poder Popular.

En esta Ley se reserva al Estado todas las actividades del servicio eléctrico,
por razones de seguridad, defensa, estrategia y soberania nacional, anulando
de esta forma cualquier intento de privatizacion. También se privilegia al talento
humano y adquisicién de bienes y servicios nacionales en procesos de
contratacion del sector eléctrico.

Entre las definiciones y enunciados que se presentan en la Ley, se pueden
clasificary resaltar las siguientes:

Términos Generales:

* Sector eléctrico: Es el conjunto de actores y agentes involucrados directa o
indirectamente en la prestacion del servicio eléctrico, que concurren en la
conformacion de acciones para satisfacer las necesidades en el suministro de
electricidad.

» Servicio eléctrico: Es la actividad prestacional ejercida por el Estado,
destinada a satisfacer la necesidad de suministro de energia eléctrica a la
colectividad para garantizar el desarrollo integral del pais.

* Sistema eléctrico: Es el conjunto de actividades, procesos, instalaciones,
equipos y dispositivos que se articulan e interconectan de manera sistémica y
continua para prestar un servicio eléctrico de calidad, a los niveles de tensién
requeridos por los usuarios.

Rol del Estado Rector:

En la LOSSE, se asigna al Estado, a través del Ministerio del Poder Popular
con competencia en materia de energia eléctrica, las responsabilidades de
formulacion, control y seguimiento de las politicas y lineamientos necesarios
para garantizar la continuidad del servicio eléctrico, bajo las premisas,
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principios y declaraciones de la Ley, en concordancia con los demas
instrumentos legales y planes de la nacién, que puedan ser aplicados.

De esta forma, el Estado tiene la responsabilidad de formular el Plan de
Desarrollo del Sistema Eléctrico Nacional (PDSEN), el cual se articulara con
los planes municipales y debera contener informacion técnica suficiente y
relevante para los planes de expansion.

Adicionalmente, el 6rgano rector (Ministerio) debera formular el plan de
prevision de contingencias y dictar las normas de calidad para las actividades
del Sistema Eléctrico Nacional.

Elentorno participante en el sector eléctrico queda conformado entonces por:

* El Estado, en su papel de Ente Rector, a través del Ministerio del Poder
Popular para la Energia Eléctrica, que, considerando los planes y lineamientos
nacionales, dicta las politicas y lineamientos para el servicio eléctrico. Asu vez,
cumple las funciones de control y seguimiento del cumplimiento de las mismas.

* CORPOELEC, como prestador del servicio, que se encarga de evaluar,
planificar y ejecutar las estrategias orientadas a garantizar la prestacion del
servicio y el cumplimiento de las politicas de estado. Esto se realiza, bajo la
coordinacion de sus Comisionados, a través de las filiales o regiones que se
establezcan, las cuales deberan ejecutar las acciones y mantenimientos
requeridos para la operacion adecuaday el crecimiento del sistema.

* El Poder Popular, que a través de los entes Municipales, Mesas Técnicas de
Energia y otras formas de asociaciones de Usuarios del Servicio, apoyaran
mediante su opinién y participacion activa en la formulacion de politicas y el
seguimiento y control de la gestién en el servicio eléctrico. Los institutos de
educacion superior e investigacion participan como apoyo técnico a los entes
mencionados.

Actividades del Servicio Eléctrico:

* Todas las actividades consideradas en los anteriores instrumentos legales se
reservan al estado.

» Despacho del sistema eléctrico. Como aspecto novedoso, en esta ley se
otorga caracter estratégico al despacho de carga, definiéndolo como una de
las actividades del sistema eléctrico, que consiste en la coordinacion,
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supervision y control de la operacion integrada de la generacion, la transmisién
y la distribucion dentro del Sistema Eléctrico Nacional, con el fin de garantizar
el cumplimiento de las normas de seguridad y calidad, asi como la utilizacién
Optima de la energia primaria en la produccion de electricidad. Esta actividad
es competencia del Estado, a través del Ministerio del Poder Popular para la
Energia Eléctrica.

Eficiencia Energética:

» Uso eficiente de la energia: Para la operadora y prestadora del servicio es el
aprovechamiento maximo del potencial de cada unidad de energia primaria en
la produccion de energia eléctrica. Para los usuarios consiste en sacar el
mayor provecho posible a cada unidad de energia recibida, mediante el uso de
equipos tecnoldgicos y habitos de consumo adecuados, utilizando menos
cantidad de electricidad para la satisfaccion de sus necesidades.

» Uso racional de la energia: Es el uso consciente de la energia utilizando sélo
la necesaria para la satisfaccion de las necesidades de cada usuario o usuaria,
lo que contribuye con el mejor aprovechamiento de los recursos energéticos.

» Pérdidas no técnicas: Cantidad de energia eléctrica consumida que no se
factura como consecuencia de conexiones no autorizadas a las instalaciones
eléctricas, ausencia de equipos de medicion y/o alteraciones en éstos.

* Pérdidas técnicas: Cantidad de energia eléctrica que se disipa en forma de
calor en un sistema eléctrico inherente a los procesos de produccion,
transporte y entrega de energia o las pérdidas de energia en forma de potencia
reactiva no util.

Reflexiones.

El entorno legal y marco regulatorio del servicio eléctrico en Venezuela, ha
evolucionado en la tltima década, reflejando la politica estatal y entorno social,
histérico e internacional que ha cubierto este proceso.

La Ley Organica del Sistema y Servicio Eléctrico (LOSSE) marca un gran
cambio en la filosofia y modelo de gestion de la anterior Ley Organica del
Servicio Eléctrico (LOSE), pasando del modelo de gestion desregulado al
modelo socialista. La tendencia a la privatizacién del servicio y el libre
mercado, se cambia por la nacionalizacion del servicio y el control y
supervision estatal.
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En este trabajo se presentan los aspectos mas relevantes de los hitos que han
marcado esta evolucién. Como reflexiones finales se desea expresar que la
base fundamental de cualquier instrumento que legisle en esta materia, debe
centrarse en la eficiencia en la prestacion del servicio eléctrico, como aspecto
fundamental para fortalecer el desarrollo de la nacion. Esto se puede apreciar
en todas las etapas analizadas, donde se presenta como aspecto comun la
necesidad expresa de fomentar el uso eficiente de la energia y de ofrecer un
servicio eléctrico de calidad al menor costo.

Para la fecha de revision de este trabajo se hizo publico y oficial el documento
legal que regula la operacion del Sistema Eléctrico Nacional. En la Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.919, del 10 de Mayo de
2012, se decretan las Normas Técnicas para la Operacion del Sistema
Eléctrico Nacional. En este documento se destaca la responsabilidad del
Centro Nacional de Despacho, a través del Despacho Nacional, Despachos
Regionales y Centros de Operacion de Distribucion, respecto a ‘la
coordinacion, supervision y control de la operacion integrada de la generacion,
la transmision y la distribucion dentro del Sistema Eléctrico Nacional, con el fin
de garantizar el cumplimiento de las normas de seguridad y calidad, asi como
la utilizacion 6ptima de la energia primaria en la produccion de electricidad”. En
tal sentido, se establecen los canales de comunicacion y jerarquias que rigen
esta actividad. Se resalta el caracter de CORPOELEC como operador y
prestador del servicio, pero mantiene en claro que todas las operaciones
realizadas en el Sistema Eléctrico Nacional deben ser coordinadas,
supervisadas y controladas porel CND.
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RESUMEN

Este trabajo es un estudio de tipo descriptivo, de campo con disefio no
experimental transeccional, cuyo objetivo fue determinar las caracteristicas
socio culturales de los usuarios y sus necesidades con relacién a los servicios
que ofrecen los centros de comunicacion; lo que permitié describir los habitos y
las preferencias que inclinan a los usuarios a involucrarse tecnolégicamente
con internet y definir aspectos relevantes en cuanto a edad, sexo, grado de
instruccion, ocupacion y nivel de conocimiento de las normativas legales para
el uso de las salas de internet del municipio Lagunillas del estado Zulia. Para
ello se disefid un cuestionario el cual fue aplicado a 130 personas que
asistieron a 20 diferentes centros de comunicacion localizados en las 5
parroquias del municipio Lagunillas. Los resultados permitieron clasificar a los
usuarios segun la edad, sexo, nivel de estudio, nivel socio-econémico y
satisfaccion de necesidades en el nivel de usuario aficionado..

Palabras clave: Centro de comunicacion, internet, perfil de usuario, TIC.
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ABSTRACT

This is a field descriptive type study, with non-experimental design, which scope
was to establish the socio-cultural characteristics of the internet users and their
needs in relation to the services offered by the communication centers; allowing
to describe the habits and the preferences that involve users with Internet
technology and to define important aspects with regard to age, sex, education
level, occupation and level of knowledge of legal regulations for the use of
internet facilities in the Lagunillas municipality of Zulia state. To achieve this
objective a questionnaire was applied to 130 people who attended 20 different
communication centers situated in the 5 parish of the Lagunillas municipality.
The analysis of the data was made by using the 15.0 SPSS statistical program
version. The results allowed to classify the internet users according to the age,
sex, level of study, sociocultural level and satisfaction of needs in the features
amateur profile.

Key words: Communication center, internet, user profile, ICT.
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RESUMO

Este trabalho é um estudo descritivo, no campo com desenho né&o
experimental, cujo objetivo foi identificar caracteristicas sdcio-culturais dos
usuarios e suas necessidades em relacdo aos servigos oferecidos pelos
centros de comunicagao; permitindo descrever os habitos e preferéncias que
os usuarios tendem a se envolver tecnologicamente com a internet e definir
aspectos importantes com relagao a idade, sexo, nivel de escolaridade,
ocupagao e nivel de conhecimento dos regulamentos legais para o uso das
salas de internet da municipalidade Lagunillas do estado Zulia. Para fazer isso
nés projetamos um questionario que foi aplicado a 130 pessoas que
participaram em 20 diferentes centros de comunicacgao, localizadas nas cinco
freguesias da municipalidade Lagunillas. Os resultados permitiram classificar
os usuarios de acordo com idade, sexo, escolaridade, status socioecondmico e
satisfacdo das necessidades en el nivel de usuarios amadores.

Palavras chave: Centro de comunicagéo, internet, perfil de usuario, TIC.
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Introduccioén

En la actualidad Internet es un instrumento en donde el ser humano ejecuta
diversas actividades para su beneficio personal; como consecuencia de ello,
las formas de establecer la comunicacion son cada vez mas diversas y
complejas.

El acceso a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y el uso de
Internet aportan grandes retos en cuanto a la manera de abordar la
informacion, la educacion y el estilo de vida. Con los recursos informativos, el
ser humano encontré una manera sencilla de afrontar los problemas que se
presentan en los diferentes escenarios de la sociedad. El Internet ofrece un
conjunto de procesamiento de datos para mejorar significativamente el
aprendizaje de las éareas de interés de acuerdo al entorno en que se
desenvuelve.

Venezuela no esta exenta de avanzar para enfrentar el reto de utilizar las
nuevas tecnologias orientadas a Internet como herramienta informativa cada
vez mas empleadas en diferentes sectores de la sociedad. En el caso particular
del Municipio Lagunillas del Estado Zulia, los usuarios utilizan con mas
frecuencia centros para el adiestramiento, estudio y comprensién de temas de
interés entre los cuales se podria mencionar: Educacion en todos los niveles,
seguridad, higiene y ambiente, control de calidad, perforacién de pozos
petroleros, inspeccién de equipos, capacitaciéon técnica y control y
planificacion de proyectos, asi como también para su entretenimiento y
comunicacién con otras personas.

Una de las formas mas utilizadas para acceder a Internet es a través de los
llamados Centros de Comunicacion también denominados cibercafés o
simplemente cibers. Dichos centros publicos y privados de la region estan
convirtiendo el proceso de ensefanza-aprendizaje en una valiosa herramienta
que propone desarrollar las habilidades y competencias que les permitan
funcionar de manera efectiva en este entorno dinamico, rico en informacién y
en constante cambio. Actualmente, en el municipio Lagunillas de la Costa
Oriental del Lago, la afluencia alos Centros de Comunicacion se hace cada vez
mas frecuente por parte de usuarios que vinculan sus diversas ocupaciones al
uso de esta herramienta tecnoldgica con el fin de buscar alternativas de
socializacion, entretenimiento y apoyo en sus estudios, entre otros topicos de
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interés. Hace aproximadamente 10 afos los Centros de Comunicacién se han
convertido en el area de trabajo y esparcimiento de los citojenses al aprovechar
los recursos tecnoldgicos como una herramienta para realizar sus labores
cotidianas.

Si bien en Venezuela existen normativas legales para el uso de Internet y
normativas que regulan el acceso de menores a los centros de comunicacion y
ciber, establecidas en la Ley para la Proteccién de Menores en las Salas de
Internet y Videojuegos (Gaceta Oficial Nro. 38529 del 25 de septiembre de
2006), hay evidencias que parecen indicar un desconocimiento de las leyes por
parte tanto de los duefios de los Centros de Comunicacién de la localidad,
como de las personas que acceden a estos locales. En varios casos, el acceso
a ciertas paginas, algunos videojuegos y horarios de atencién, asi como los
servicios que ofrecen, no corresponden a los estipulados por la ley. Esto podria
hacer que aumente la cantidad de usuarios a estos centros sin ningun control
legal.

La determinacion del perfil de los usuarios de internet, es importante pues
permitirdn conocer mejor las caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios y a la vez aprovecharlas para crear politicas publicas que permitan
una mayor adopcion del uso de Internet por parte de toda la poblacion,
logrando de esta manera, un equilibrio que permita la inclusién de un mayor
numero de usuarios de las zonas y los sectores tradicionalmente marginados
(ONA, 2009).

Con la investigacion se pretende describir cudles son las principales
necesidades de los usuarios que utilizan los centros de comunicacion,
determinar cuales son los servicios tecnologicos utilizados, el adecuado
aprovechamiento de las TIC como herramienta para generar el conocimiento,
asi como también poder conocer la edad, sexo, ocupaciéon y grado de
instruccion de los usuarios como caracteristicas relevantes para la descripcion
de su perfil. Ademas, determinar si existe supervision por parte de los
organismos competentes, en este caso el Departamento de la Ley Organica de
Proteccion al Nifio, Nifia y Adolescente (LEY), sobre las actividades que se
llevan a cabo en estos centros.

Reseia del Municipio Lagunillas del estado Zulia

El municipio Lagunillas (ver Fig. 1) abarca 975 kilometros cuadrados en la
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Costa Oriental del Lago de Maracaibo en el estado Zulia, ocupando el 1,94%
con relaciéon a la superficie del estado. Su capital es Ciudad Ojeda y
politicamente el municipio esta constituido por las parroquias Libertad y Alonso
de Ojeda, ambas con sede en Ciudad Ojeda; Eleazar Lopez Contreras, con
sede en Pica Pica; Campo Lara, con sede en Campo Lara; y Venezuela, cuya
sede es Lagunillas.

La existencia del municipio estd muy vinculada a la explotacién petrolera, que
marca su economia, aunque posee zonas de alto desarrollo agropecuario. El
potencial econémico del municipio lo constituyen los yacimientos petroleros,
ademas de la industria metalmecanica que le presta servicios a la industria
petrolera. Desde la colonia, Lagunillas inicid un proceso de transformacion
econdmica que se acentud durante los primeros anos de siglo XX, pasando de
ser un punto de contacto portuario en el desarrollo del modelo agro-exportador
del occidente venezolano, a ocupar un espacio significativo en la produccion
petrolera que trajo cambios histéricos por la via de las concesiones petroleras.
Mas del 60% de la produccién petrolera del Lago de Maracaibo se centra en
Lagunillas por contar con los principales yacimientos petroleros de la region.

Lagunillas es uno de los municipios mas modernos del Zulia en cuanto a sus
vias de comunicacion que conecta la industria petrolera con la actividad
comercial y agropecuaria del municipio. Cuenta, ademas, con infraestructura'y
dotacion de servicios, como son: acueductos, electricidad, teléfonos, correos,
educacion basicay media.

Figura 1. (a) Situacion geografica del Municipio Lagunillas en la Costa Oriental
del Lago de Maracaibo. (b) Mapa del Municipio Lagunillas.
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Bases teodricas
- Breve historia de Internet (Barry et al., 1997)

El Internet que, sin duda, es mucho mas que un objeto tecnoldgico, se inicid
como un proyecto de defensa de los Estados Unidos. Afinales de los afos 60,
la Agencia de Proyectos de Investigacion (ARPA) del departamento de defensa
definio el protocolo (TCP/IP). Aunque parezca extrano, la idea era garantizar
mediante este sistema la comunicacién entre lugares alejados en caso de
ataque nuclear. Ahora el TCP/IP sirve para garantizar la transmision de los
paquetes de informacién entre lugares remotos; siguiendo cualquier ruta
disponible.

En 1975, ARPAnet comenzo a funcionar como Red, sirviendo como base para
unir centros de investigaciones militares y Universidades, y se trabajé en
desarrollar protocolos mas avanzados para diferentes tipos de computadoras y
cuestiones especificas.

En 1983 se adoptd el TCP/IP como estandar principal para todas las
comunicaciones, y en 1990 desaparecio el ARPAnet para dar paso junto a
otras redes TCP/IP a Internet. Por aquel tiempo también comenzaron a operar
organizaciones privadas en la red. Internet une muchas redes, incluyendo
como mas importante la que proporciona acceso a los grupos de noticias
(Usenet), que data de 1979 y, conceptualmente la World Wide Web, de
principios de 1990.

- Centros de comunicacién

Un centro de comunicacion, centro de conexion, café internet, cibercafé o
simplemente ciber, es un lugar comercial que permite, por medio de un pago
determinado, obtener por un tiempo establecido acceso a la navegacion en
Internet y a otros servicios de la red como mensajeria instantdnea, correo
electrénico, video conferencia o voz sobre IP, lamadas locales, larga distancia
nacional e internacional y a teléfonos celulares y otros servicios tales como
encomiendas, fax, fotocopias, impresiones, receptoria de avisos. En algunos
de ellos se ofrece, ademas, venta de bebidas, chucherias, prensa y revistas.

El primer ciber en el mundo, llamado Café Cyberia, fue abierto en Londres,
Inglaterra, por Eva Pascoe y Gene Teare en 1994 (Mehmet y Tuncay, 2006). A
partir de entonces muchos centros de comunicacion han sido abiertos en todas
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partes. Ademas de los servicios mencionados anteriormente, en estos locales
se puede hacer uso de aplicaciones de oficina, software de ediciéon de
imagenes y utilidades de software como juegos y muchas otras mas. También
en estos sitios es frecuente contar con servicios de escaner, quemado de CD o
DVD, lectores de memorias para camaras fotograficas y una variedad de
periféricos que no son de uso comun en una casa. Los centros de
comunicacion o cibercafés han contribuido grandemente a la masificacion de
Internet en especial en comunidades donde los altos costos para tener acceso
alatecnologia, dificulta que la gente tenga la posibilidad de contar con Internet
en sus hogares.

-Correo Electroénico

El correo electrénico, o en inglés e-mail (electronic mail), es un servicio de red
que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes rapidamente (también
denominados mensajes electronicos o cartas electronicas) mediante sistemas
de comunicacion electronicos. Principalmente se usa este nombre para
denominar al sistema que provee este servicio en internet, mediante el
protocolo SMTP el cual se apoya en el protocolo TCP/IP.

Un mensaje electronico, al igual que una carta convencional, contiene un
destinatario, un remitente y un contenido, informaciones usadas por el sistema
de transporte para trasladarlo a su destino o devolverlo a su origen si los datos
no son correctos. Gracias al correo electronico, se puede intercambiar texto,
sonidos e imagenes con cualquier persona en cualquier parte del mundo en un
tiempo récord y con un costo minimo.

Para que una persona pueda enviar un correo a otra, ambas han de tener una
direccion de correo electrénico. Esta direccién la tiene que dar un proveedor de
correo, que son quienes ofrecen el servicio de envio y recepcion. Es posible
utilizar un programa especifico de correo electronico o una interfaz web, a la
que se ingresa con un navegador web. La direccion de correo electronico es un
conjunto de palabras que identifican a una persona que puede enviar y recibir
correo. Cada direccion es Unica y pertenece siempre a la misma persona. Una
direccion de correo se reconoce facilmente porque siempre tiene la @, donde
la @ significa "pertenece a..."; en cambio, una direccion de pagina web no. Por
ejemplo, mientras que http://www.servicio.com/ puede ser una pagina web en
donde hay informacion (como en un libro), persona@servicio.com es la
direccion de un correo: un buzén a donde se puede escribir.
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-Chat

El chat (término proveniente del inglés que en espafiol equivale a charla),
también conocido como cibercharla, designa una comunicacion escrita
realizada de manera instantanea a través de internet entre dos o mas personas
ya sea de manera privada a través de los llamados chats publicos (mediante
los cuales cualquier usuario puede tener acceso a la conversacion) o privada,
en los que se comunican soélo 2 personas a la vez. El chat es un sistema para
hablar (mediante texto) en tiempo real con personas que se encuentran en
otras computadoras conectadas a la red. En algunas versiones permite el uso
de lavoz. Un aporte importante de los chats al plano de la investigacion es, sin
duda, la posibilidad de poder intercambiar en linea, con otros usuarios,
archivos, textos, imagenes, entre otros.

- Descarga de archivos

Descargar (download en inglés) es copiar datos (generalmente un archivo
entero) de una fuente principal a un dispositivo periférico. El término se utiliza a
menudo para describir el proceso de copiar un archivo de un servicio en linea a
la computadora.

En el cuadro 1 se resumen las actividades que normalmente se realizan a
través de internet.

Cuadro 1. Lo que puede hacerse en Internet.

Funcion Descripcion
Enviar mensajes por correo electrénico;
Comunicarse y colaborar transmitir documentos y datos; participar en

conferencias-e
Buscar documentos; consultar bases de
Acceder a Informacion datos y catélogos de bibliotecas; leer folletos,
manuales , libros y anuncios electronicos
Unirse a grupos de discusion interactivos;
efectuar transmision de voz.
Transferir archivos de computadora con texto,
programas, graficos, animaciones o videos.
Jugar con videos interactivos; ver cortos de
videos; escuchar musica; leer revistas y libros

Realizar Transacciones de Negocios Anunciar, vender y comprar bienes y servicios

Participar en Discusiones

Proporcionar Informacion

Encontrar Entretenimiento

Fuente: Elaboracion propia.
- Perfil del usuario
Para Castells (2001), la razén de ser de cualquier entidad dedicada a ofrecer
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servicios de informacion, es el usuario. Asi, el usuario es el personaje principal
de la trama informatica, es el principio y fin del ciclo de transferencia de la
informacion: él solicita, analiza, evalla y recrea la informacion. Por tanto, la
creacion, organizacién y evaluacion de unidades de informacion estan
determinadas por las necesidades de sus usuarios, ya sean éstos reales o
potenciales. Si bien lo anterior es evidente, por lo mismo pasa desapercibido y
no se toma en cuenta al planear servicios de informacion.

La presentacién de las caracteristicas del usuario debe ser sistematizada y
consistente a través de la precision de su perfil. Asi, Saez (2003), describe que
el término perfil se deriva de la psicologia; dentro de esta disciplina es
entendido como el “...conjunto de medidas diferentes de una persona o grupo,
cada unade las cuales se expresa en la misma unidad de medicion...”. Esto es,
que ciertas caracteristicas de un individuo son medidas mediante pruebas que
arrojan puntuaciones diferentes, estas puntuaciones constituyen su perfil, el
cual es utilizado con fines diagnésticos.

La facilidad del manejo, su versatilidad, la gran variedad de servicios y su
atractivo, hacen que Internet haya rebasado todos los limites de lo imaginable,
haciendo que cada dia accedan a él, mas usuarios. No obstante, se podria
pensar que Internet tiene muy pocos contenidos positivos y que influye
demasiado negativamente en la vida y forma de ser de sus usuarios, que
generadependencia y conflictos, mientras que, por el contrario, también podria
pensarse que Internet posee muchisimos aspectos positivos, sobre todo si se
sabe aprovechar con inteligencia y se sabe usar con ciertos criterios. Internet
aporta gran informacién sobre muchisimos y muy diferentes temas, puede
ayudar a cierta socializacion, a las relaciones variadas, directas y rapidas, a la
desinhibicion, al desarrollo de la imaginacién, de la comunicacion y los
intercambios, al escape de la vida cotidiana, y en muchos casos, al desarrollo
personal.

Fernandez (2004) sefiala que estudios, sobre todo de corte descriptivo,
apuntan a que podemos atribuir patrones de conducta y ciertos rasgos
especificos a los diferentes usuarios de Internet; ésto nos permitiria
clasificarlos en un numero pequefo de grupos (que no son ni exclusivos, ni
independientes) y asi analizar las caracteristicas que los definen.

Segun Fernandez (2004) entre los grupos posibles de usuarios en Internet se
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pueden sefialar los siguientes:

*Profesionales: Aquellos que dedican largos periodos de su tiempo de trabajo
al uso y manejo del ordenador (y de Internet) para conseguir informacion, crear
contenidos, programa, aunque ello puede crear adiccion, lo mas comun es que
con el tiempo ese trabajo se puede convertir en algo pesado y causar cierto
hastio, tedio y desencanto.

*Aficionados, sujetos interesados en la Red por sus contenidos y para lograr
propodsitos, hacer intercambios o socializar, pero todo en un marco de
normalidad, sin establecer demasiados lazos ni que se creen interferencias en
el desarrollo normal de sus actividades y obligaciones.

*Perturbadores, se trata de ciertos sujetos que por muy diferentes motivos,
entran en la red para perturbar, perjudicar, molestar, aprovecharse, causar
dafos y problemas a otros usuarios.

*Adictos se refiere a individuos que dependen demasiado de internet, piensan
demasiado en él, les crea interferencias en el desarrollo normal de su vida, de
sus actividades y obligaciones, sienten la necesidad de incrementar el tiempo
de estar conectados al ordenador, tienen cierto sindrome de abstinencia,
disminuyen el tiempo de actividad fisica, cambian los patrones del suefio y
adicionalmente buscan compensaciones que no encuentran facilmente en su
vida cotidiana (estimulaciéon social, afiliaciones, reconocimiento).Aspectos
legales del uso de internet por parte de nifos, nifias y adolescentes en
Venezuela

El 25 de septiembre de 2006 se publicé en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela, bajo el numero 38529, la Ley para la Proteccién de
Nifios, Nifias y Adolescentes en Salas de Uso de Internet, Videojuegos y otros
Multimedias (LEY, 2006). El objeto de esta normativa consiste en garantizar a
todos los nifios, niflas y adolescentes, el ejercicio y disfrute pleno y efectivo de
sus derechos, a una informacién adecuada que sea acorde con su desarrollo
integral y a la salud, en el uso, alquiler, compra, venta y permuta de juegos
computarizados, electronicos o multimedia y en salas de internet. Ademas,
promover el uso adecuado de los servicios de Internet con fines educativos,
recreativos y para la libre comunicacion entre las personas y favorecer la
participacion de las familias, organizaciones sociales y personas en general en
la proteccion integral de los nifios, nifias y adolescentes.
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La normativa regula la permanencia e ingreso de nifios, nifias y adolescentes a
dichos centros. En este sentido, estipula, en su articulo 6, que los nifios y nifias
menores de nueve afos de edad, s6lo podran ingresar y permanecer en las
Salas de Uso de Internet, Videojuegos y otros Multimedias (Salas)
acompafados por su padre, madre, representante, responsable o familiar
mayor de dieciocho afos.

Se prohibe que en las Salas, los nifios, nifias y adolescentes tengan acceso a
informaciéon pornografica y toda aquella inadecuada para su desarrollo
integral. Todas las Salas deben fijar, en un lugar visible y en dimensiones que
garanticen su facil lectura, un cartel publico a los fines de difundir la LEY. Dicho
cartel debera indicar direccion y teléfono de las autoridades publicas y
servicios ante las cuales se puede denunciar el incumplimiento de laLEY, entre
ellas:

el Consejo Municipal de Derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes, el Fiscal del
Ministerio Publico, el Defensor o Defensora del Pueblo y las Defensorias de
Nifios, Nifias y Adolescentes del Municipio y demas instancias con
competencia en la materia. Asimismo, los protectores de pantalla y ambientes
de todas las computadoras y equipos de las salas de servicios de Internet
deben incorporar mensajes dirigidos a la promocion de la LEY. Las Salas
podran reservar espacios destinados a uso exclusivo de personas adultas.

Todas las Salas estan obligadas a implementar controles, mecanismos de
seguridad y programas en las computadoras y equipos destinados a nifios,
nifias y adolescentes para hacer cumplir el articulado establecidoenlaLEY.

Entre las obligaciones que tienen las empresas y establecimientos de Salas,
de caracter privado o del Estado, esta el notificar la existencia y los servicios
que presta a los Consejos Municipales de Derechos de Nifios, Nifias y
Adolescentes donde se encuentren ubicados. Ademas, deben contar con
personal idéneo y suficiente para supervisar el cumplimiento efectivo de las
regulaciones previstas enla LEY y velar porque los nifios, nifias y adolescentes
que se encuentren en las Salas estén protegidos porlaLEY.

Se contempla el cierre de las salas en el caso de incurrir en aquellas
infracciones consideradas graves, como es el acceso a informacion
pornografica, a aquellas que promuevan la explotacion sexual, asi como a las
inadecuadas de lenguaje o violencia.
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Metodologia

La investigacién se plante6 como una investigacion de tipo descriptiva, de
campo con disefio no experimental y transeccional (Hernandez et al., 2006).
Para la recopilacion de los datos se realizoé el diseno de un instrumento
constituido por 42 itemes con alternativas de respuesta siempre, casi siempre,
casi nunca y nunca. El instrumento fue validado por expertos y la confiabilidad
del mismo fue calculada con el Alpha de Cronbach, dando como resultado
0,86.

Se aplico el instrumento a 130 usuarios, quienes asistieron los dias viernes y
sabados de 6:00 a 7:00 PM a 20 centros de comunicacion ubicados en las
parroquias Alonso de Ojeda, Venezuela, Eleazar Lépez Contreras, Campo
Lara y Libertad. Los dias y los horarios fueron seleccionados después de
entrevistarse con los duefios de los locales, quienes manifestaron que en
dichos dias y horas se presenta mayor ingreso de personas a este tipo de
negocios, lo cual fue corroborado con la observacion directa realizada. En la
tabla 1 se muestra la distribucion de los centros de comunicacién en las
distintas parroquias y la cantidad de usuarios entrevistados en cada uno de
estos centros.

Tabla 1. Distribucion de usuarios encuestados por centros de comunicacion en
las distintas parroquias del municipio Lagunillas del estado Zulia.

Nombre de la Parroquia Cantidad de Centros de Cantidad de usuarios
Comunicacién encuestados
Alonso de Ojeda 9 52
Venezuela 6 38
Eleazar Lopez Contreras 3 20
Campo Lara 0 0

Libertad 2 20
Total 20 130

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez aplicado el instrumento, se procedié a registrar los datos obtenidos
provenientes de los usuarios en los diferentes centros de comunicacion en las
distintas parroquias del municipio Lagunillas del estado Zulia. La informacion
fue registrada en tablas con las diferentes lecturas ordenadas segun las
escalas de actitud tipo Lickert. Para el analisis de los datos se utilizd el
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programa estadistico SPSS, version 15.0. Los datos fueron analizados
aplicando estadisticas descriptivas, concretamente distribucion de frecuencias
absolutas y relativas.

Descripcion de los resultados obtenidos

El analisis sociodemografico mostré que de los usuarios de Internet en el
Municipio Lagunillas, el 59,2% son hombres y el 40,8% son mujeres.
Igualmente, refleja que éstos son individuos localizados, principalmente, en el
estrato de edad comprendido entre los 11 y 25 afios. De éstos los ubicados en
el intervalo menor a 22 afos son mas numerosos (70,0%) que los
pertenecientes al estrato de 22 a 25 afios (12,3%). Por ocupacion, los usuarios
de Internet son mayoritariamente estudiantes (86,9%), de los cuales el 50%
son de bachillerato y 32% son universitarios, mientras que el 69,2% son
desempleados.

Figura 1. Usuarios de internet en los centros de comunicacién del municipio
Lagunillas clasificados por sexo.

[ Hombres 59.52%

[ ] Mujeres 40.8%

h - Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2. Edad de los usuarios de internet en los centros de comunicacién del
municipio Lagunillas.

25 aflos 0 mas

22 y menos de 25 afios

18 y menos de 22 afios 34,6%

11 y menos de 18 afos 33,8%

Menos de 11 afios ” )
Fuente: Elaboracion propia.

R OPEZ V., Anaylen y CADENAS M. Rubén



Perfil de Usuarios de Internet en Centros de Comunicacion 4,4 445
del Municipio Lagunillas del Estado Zulia, Venezuela

El 77,7% utiliza el correo electrénico; de éstos el 82,3% envia mensajes solo a
personas conocidas. El 75,3% manifesto que utiliza el servicio de conversacion
o chat, de los cuales el 32,3% afirma que ocasionalmente lo hace con personas
desconocidas a través de Internet (Fig. 3).

Figura 3. Porcentaje de usuarios de internet en los centros de comunicacion
del municipio Lagunillas que utilizan el servicio de correo electronico y de
conversacion o chat.

Uso solo con
personas conocidas

Correo-e Chat Fuente: Elaboracion propia.

Como puede observarse en la figura 4, el 88,5% de los encuestados manifesto
estar siempre o casi siempre satisfechos con la informacion que consigue a
través de internet en los centros de comunicacién. Esto permite que estos
locales sean ampliamente utilizados para hacer conexion, a través del internet,
con algunas paginas de interés personal o grupal.

Figura 4. Satisfaccion con la informacion obtenida a través de internet por
parte de los usuarios.

3,8%

7,7%

[ Siempre

[ ] Casisiempre
Il Casinunca
[ ] Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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El 89,2% utiliza siempre o casi siempre (S/CS) algun buscador para asuntos
relacionados con su trabajo o estudio. De éstos, el 25,5% participa en foros de
discusion referentes a temas especificos; el 20,7% realiza cursos de formacién
on line; 25,4% efectua consultas bancarias y 54,6 % busca trabajo a través de
internet (ver Fig. 5). Ademas, el 60,0% de los usuarios acude a los centros de
comunicacién a “descargar’ musica o videos; 52,2% utiliza los videojuegos y
13,1% de los usuarios admite visitar sitios pornograficos.

Figura 5. Principales tipos de actividades que realizan los usuarios.
Pornografia /-13,1%
Videojuegos (IIIIN52,2%
Descarga de musica o videos (60%

Busqueda de empleo (I 54,6%
Consultas bancarias @@ 25,4%

Cursos on line @ 20,7%
Foros de discusion @ 25,5%
S/CS M 89,2%

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 6 se muestra la cantidad de horas semanales que permanecen
conectados a internet quienes asisten a los centros de comunicacién en el
municipio Lagunillas del estado Zulia.

Figura 6. Tiempo que permanecen conectados a internet los usuarios.

Mas de 4 horas — 19,2%
Entre 2 y 4 horas | (I 15,4%
Entre 1y 2 horas _ 31,5%
Entre 30 min. y una hora — 20%
Entre 15 y 30 min. | () 5.4%

15 min. o menos | (Y 8,5%

Fuente: Elaboracién propia.
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Internet entre nifios, nifas y adolescentes

El 73,1% de los usuarios considera que el acceso a internet debe ser
supervisado. Sin embargo, no se observé en ninguno de los centros de
comunicacion visitados, la existencia del cartel publico ni en los protectores de
pantalla los mensajes dirigidos a difundir y promocionar la LEY. Sélo un centro
de los 20 encuestados (5%) tiene programas (filtros) de monitoreo y control que
permiten bloquear o limitar el acceso a portales de Internet que contengan
elementos inadecuados para los nifios, nifias o adolescentes.

Como puede observarse en la figura 2, el 35,3%, aproximadamente, de los
encuestados son nifios, nifias o adolescentes y por lo tanto susceptibles de la
aplicacion de la LEY. De éstos, el 1,5% tienen menos de 11 afios. Ninguno de
ellos se encontraba, al momento de la encuesta, acompafiado por su padre,
madre, representante, responsable o familiar mayor de dieciocho afos.

El grupo de nifos, nifias y adolescentes acuden a los centros de comunicacion
por diversas razones. Durante el tiempo de conexion realizan distintas
actividades. El 73,9% descarga musica desde varios sitios de internet,
mientras que el 26,1% manifesté que nunca lo hace. El 75% de ellos descarga
videos; el 78,3% utiliza los videojuegos contra un 21,7% que dice que nunca
juega por internet. El 91%, aproximadamente, utiliza algunos buscadores de
internet para realizar sus tareas escolares y solo el 25% del grupo de
adolecentes manifestd que realiza cursos de formacién en linea. Por otra parte,
el 39,1% afirmd que es habitual en ellos utilizar el Chat con personas
desconocidas.

El 59,2% de todos los encuestados manifestd conocer la LEY. De éstos, el
52,2% corresponde al grupo de menos de 18 afos. El 86.9% de los
encuestados afirmé que nunca acceden a sitios pornograficos en los centros
de comunicacion; de éstos el 78,3% son nifos, nifias o adolescentes.

Conclusiones

Estudios sobre perfiles de usuarios muestran que las conexiones desde
centros de acceso colectivo, es decir desde los centros de comunicacién, ha
venido disminuyendo durante los ultimos tres afios, debido a los esfuerzos de
las empresas de telecomunicaciones por promover sus servicios en los
hogares. Actualmente no hay diferencia significativa entre las conexiones
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desde los centros de comunicacion (49%) y los hogares (48%). (Tendencias
Digitales, 2011).

El conocimiento sobre la frecuencia y los motivos de uso de Internet, podria
usarse como un indicador del grado de madurez de la utilizacion de esta
herramienta, lo que puede servir de referencia en la aplicacion de medidas que
impulsen el desarrollo tecnolégico (ENHOGAR, 2007).

En el caso de los usuarios de internet en centros de comunicacion del
municipio Lagunillas del estado Zulia, existe una marcada diferencia con
relacién al uso de Internet segun el sexo, siendo el sexo masculino el
predominante en estos centros. La mayoria de los usuarios son jovenes con
menos de 25 afios y cuentan con estudios secundarios o superiores. Debido a
esta condicion el principal uso que los usuarios dan a internet es la busqueda
de informacion para estudios (adquisicion de conocimientos), envio y
recepcion de correos electronicos, mensajeria instantanea, chat y consultas
bancarias.

Entre los usuarios encuestados, Internet no es utilizado para hacer compras
debido al bajo poder adquisitivo que la mayoria de ellos presenta siendo,
ademas, la mayoria desempleado. Otros no lo hacen aduciendo motivos de
seguridad, privacidad, por temor a dar los numeros de las tarjetas de crédito o
por desconocimiento de los sistemas.

Si bien el tiempo de conexién no es, por si soélo, un indicador de una posible
adiccion a internet (Byun et al., 2009), en el caso estudiado no pareciera que
hubiese tal adiccion, pues el tiempo no es excesivamente alto nilas actividades
que frecuentemente llevan a cabo los jovenes usuarios, pueden ser
considerados como adictivos (Grohol, 2005), aun cuando el 69,2% de los
encuestados considera que internet puede crear dependencia. Como fue
indicado anteriormente, la mayor parte de los usuarios de internet en centros
de comunicacién del municipio Lagunillas del estado Zulia, son estudiantes y
desempleados lo que pudiese ser una limitante en el tiempo y uso de la
conexion.

De acuerdo a la clasificacion hecha por Fernandez (2004) sobre los grupos
posibles de quienes acceden a Internet, el perfil mostrado por los usuarios de
los centros de comunicacion del municipio Lagunillas del estado Zulia, es el de
Aficionado. Ademas, dado el tipo y tiempo de conexiéon aunado a
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que el patrén de usos se concentra mas en comunicaciones, socializacion,
tareas escolares y busqueda de informaciéon y muy baja penetracién de
transacciones (comercio y banca electrénica), clasifica a estos usuarios como
pertenecientes a los sectores D y E de la poblacion (Tendencias Digitales,
2011).
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