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Resumen

La situacién empresarial venezolana exige
especial atencién en los pardmetros de calidad,
productividad y competitividad como un compro-
misoque forma parte de la dindmica empresarial
actual. Para lograrlo las empresas deben apun-
tar hacia el fortalecimiento tecnolégico autososte-
nido que no debe perder de vista las actividades
desarrolladas por la Gestién Tecnoldgica y la
Gestioén de Calidad como indispensables para su
logro.
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Cabe destacar que el desarrollo de la in-
vestigacién de la cual se desagrega el presente ar-
ticulo, ofrecié la oportunidad de planificar, diri-
gir, ejecutar y evaluar un programa de Aprendi-
zaje y Asimilacién de la Metodologia Calidad,
asegurando mejores bases para la vinculacion de
la Gestion Tecnoldgica con la Gestion de Calidad.
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Technological Management in the

Improvement of the

abour Quality

Abstract

The Venezuelan business organization si-
tuation requires special attention in the quality,
productivity and competence parameters as a
compromise that is part of the actual business
dynamics. In order to achieve this, the business
organizations must aim towards the autosuppor-

It is important to mention that deve-
lopment of the present study offered the opportu-
nity to plan, lead, execute and evaluate a learning
and assimilation of the Quality Methodology Pro-
gram, insuring a better basis for the design of the
final proposal lineaments.

ted technological strengthening, that should not
loose sight of the activities developed by technolo-
gical and quality management as indispensable

Key words: Technological management,
Quality of management, Labour quality.
to achieve it.

Introduccion

El presente articulo se basa en los resultados de la investigacién “Gestién
Tecnolégica en el Mejoramiento de la Calidad del Trabajo. Estudio de Caso: Ge-
rencia de Mantenimiento de Lagoven Amuay”, y en investigaciones posteriores
realizadas por al autora.

Es de hacer notar que toda empresa que desee estar al dia en “calidad” no
debe perder de vista su capacidad tecnolégica instalada y las posibilidades de
mejorar continuamente el aprendizaje y la asimilaci6én de la tecnologia moderna
con la cual podra4 estar actualizada y mantenerse competitiva dentro del merca-
do nacional e internacional.

Lograrlo no es tarea fécil y requiere que la gerencia sea la responsable de
buscar el fortalecimiento tecnolégico de la empresa a través de la capacitacién
del Recurso Humano, dentro de una adecuada Gestién Tecnolégica, es decir, el
dominio de la tecnologia que a su vez abarca: el conocimiento cientifico, destre-
zas, habilidades, manejo cabal de métodos de produccién, materiales utilizados,
eficiencia en el desempefio, adaptaciones y conocimiento sobre los métodos de or-
ganizacién de la produccién de la empresa. Esto puede ser posible i se imple-
mentan de forma complementaria, estrategias en muchos casos existentes en la
empresa pero empleadas de forma aislada hasta ahora. Tal es el caso de la inteli-
gencia artificial y sistemas de expertos, la metodologia Calidad Total, el Proceso
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de Benchmarking, el aprendizaje y asimilacién de la tecnologia siguiendo pro-
gramas planificados y la memoria técnica de la empresa.

En virtud de tales planteamientos se vislumbré la necesidad de interrela-
cionar el aprendizaje y 1a asimilacién de la tecnologia con criterios de calidad to-
tal, aprovechando los esfuerzos de una Gestién Tecnolégica y una Gestién de Ca-
lidad integradas al fortalecimiento tecnolégico de la empresa, bajo los criterios
de mejoramiento continuo de la calidad del trabajo.

En este marco de referencia surgi6 el interés, por una parte, en el aprendi-
zaje y la asimilacién de la tecnologia indispensable para obtener mejores niveles
de efectividad y por la otra, la gran importancia que la calidad tiene en todos los
procesos de trabajo, a través del suministro de bienes o servicios que no regre-
san, a clientes que si lo hacen obteniendo asi mayor capacidad productiva y un
trabajo rentable con miras a la excelencia.

Sobre la base de los preliminares referidos, se realizé un trabajo orientado
ala vinculacién de la Gestién Tecnolégica con la Gestién de Calidad, a través de
la propuesta delos lineamientos basicos de un programa de aprendizaje y asimi-
lacién de la tecnologia, aplicando la metodologia Calidad Total, ideada por Ed-
ward Deming, en 1959 e importada por Japén, como estrategia gerencial de me-
joramiento continuo, susceptible a ser combinada con otras estrategias geren-
ciales y aplicable en todos los procesos de empresas o instituciones.

Es este orden de ideas, resulta conveniente sefialar que se fijé como objeti-
vo general: Disefiar un Programa de Aprendizaje y Asimilacién Tecnolégica
aplicando la metodologia Calidad Total. Para alcanzar tal propésito se plantea-
ron los siguientes objetivos especificos: :

— Investigar la influencia de 1a Asimilacién Tecnolégica en la productivi-
dad empresarial.

— Realizar un programa combinado de asimilacién tecnolégica interrela-
cionada con el Mejoramiento continuo de la calidad del trabajo.

— Proponer indicadores de referencia para el mejoramiento de la capaci-
dad de Gestién Tecnolégica que a su vez permita la implementacién de
nuevas politicas de asimilacién tecnolégica.
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Metodologia

La metodologia utilizada, contemplé un disefio sencillo del tipo analitico
descriptivo el cual parte de la revisién bibliogréfica, seguido de 1a observacién si-
tuacional de la empresa objeto de estudio, como una indagacién exploratoria
previa, con lo cual se establecen las bases de seleccién de la organizacién y del
grupo particular considerado como caso referencial de estudio. También se reali-
zaron entrevistas, ademads de la oportunidad de asistir a reuniones y a cursos de
capacitacién y entrenamiento.

Resulté importante el disefio de dos instrumentos (cuestionarios A y B)
para la obtencién de informacién concreta sobre los siguientes puntos:

- Informacién General.

- Productos.

- Procesos.

- Recursos Humanos.

- Planificacién.

- Informacién Tecnolégica.
- Organizacion.

- Calidad Organizacional.
- Aprendizaje y Asimilacién.
- Mantenimiento.

- Calidad Total.

La informacién obtenida ofrece la informacién general y especifica, avala-
da por la consulta a expertos en el 4rea, ademaés de la aplicacién de la prueba pi-
loto.

Con respecto a la poblacién y seleccién de la muestra requerida por la in-
vestigacién se establecié por medio de un Nomograma de Muestreo de Activida-
des, dando como resultado la necesidad de aplicar el cuestionario “A” a 5 perso-
nas de la alta gerencia empresarial y el cuestionario “B’ aplicado a 42 personas
de la gerencia media de la empresa objeto de estudio.
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El procesamiento y sistematizacién de los datos obtenidos se hace de forma
manual que luego es llevada a graficos estadisticos computarizados, que permi-
ten una vision objetiva de la situacién, para posteriormente hacer las inferen-
cias concretas de la propuesta final.

Generalidades

{Qué se entiende por tecnologia y por calidad? ;Cémo se relacionan el
aprendizaje y la asimilacién tecnoldgica con la Gestién tecnoldgica y la gestién
de Calidad?! Son sélo algunas de las preguntas que se deben responder para
comprender por qué constituyen requisitos basicos que permiten asegurar el
éxito permanente de la empresa. Se inicia entonces con las sustentaciones con-
ceptuales de GT y GC.

Ahora bien, hablar de GT e interrelacionarla con GC, implica, segiin Pare-
des, (1997) que la GT debe ser entendida como el elemento vinculante de las ac-
ciones entre tecnologia y empresa, relacionada con las diferentes ventajas com-
parativas delamisma, quelalleven a una mayor rentabilidad y productividad.

Ademads deloreferido, se puede decir quela GT en si comprende un conjun-
to de actividades y decisiones que se encuentran relacionadas con las diferentes
operaciones del 4rea gerencial, entre las cuales se pueden considerar: planifica-
cién, organizacién, direccién, evaluacion, retroalimentacién, generacién de in-
formacién, atencién a los recursos humanos, seleccién, mercadeo, innovacién,
adaptacién, aprendizaje y asimilacién, 1o cual permite la generacién de activida-
des colectivas que son realizadas por diversas unidades de la empresa.

De estas consideraciones se desprende la necesidad de sustentar la defini-
cién de GT. Para el Centro Interamericano de Desarrollo Andino (CINDA) el tér-
mino GT, abarca un gran niimero de actividades que van desde el variado con-
junto de decisiones de la empresa en lo referente a la creacién, adquisicién, per-
feccionamiento, asimilacién y comercializacién de las diferentes tecnologias que
la empresa requiere. Por lo tanto, se encarga de las estrategias tecnolégicas dela
empresa, ademaés de diferentes procesos complejos como son: Investigacién, De-

1 A partir de este momento, se utilizaran las siglas GT para Gestién tecnolégica y GC,
para Gestién de Calidad.
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sarrollo, Innovacién, Transferencia de Tecnologia, cambios técnicos menores,
Normalizacién y Control de Calidad.

Por su parte, la Asociacién Latinoamericana de Gestiéon Tecnolégica (AL-
TEC) establece que la GT, es un proceso encargado de “Establecer permanente-
mente propésitos, misiones, visiones y objetivos de naturaleza tecnolégica; para
lo cual debe, evaluar continuamente su validez, percibir y crear oportunidades
propicias a su logro, ademés de percibir y prever problemas asociados a sus lo-
gros ddndoles forma y solucién”.

Lo anteriormente expuesto sirve de aval para determinar que en el presen-
te trabajo, la GT, ser4 entendida como un proceso complejo, que comprende un
variado nimero de actividades y decisiones, vinculadas con la tecnologia dentro
de una estructura organizacional que, a su vez, se relaciona con factores inter-
nos y externos, donde se conjugan diferentes tipos de requerimientos, siendo el
Recurso Humano el epicentro del éxito de 1a GT, a la vez que se relaciona con re-
cursos metodolégicos, econémicos, materiales y fisicos que operan a través de ac-
tividades colectivas realizadas por las diferentes unidades de la empresa.

Segin Avalos (1997), en la préctica real, en Venezuela la GT empresarial
ha tenido diferentes concepciones, algunas de ellas marcadas por una extrema
pasividad del sector industrial y otras, aunque muy escasamente representa-
das, por la generacién activa de su propio desarrollo y conocimiento tecnolégico.
Aunque escasos, se tienen resultados de experiencias positivas iniciadas en las
diferentes transformaciones tecnolégicas a partir de tecnologias adquiridas en
las cuales se manifiestan los esfuerzos de desarrollo realizados dentro de la pro-
pia empresa.

Seguido al establecimiento de los criterios sobre la GT, desde el marco teé-
rico conceptual, se establece la referencia a la GC. En las empresas se puede de-
cir que la misma se basa en la necesidad de implementar la excelencia en todos
los ambitos, con el objeto de obtener una calidad satisfactoria de productos y ser-
vicios, entendida como una actitud favorable para responder a las diferentes ne-
cesidades de la organizacién empresarial y que la lleven a lograr el desarrollo
econémico y social.

Ahora bien, segiin Almedo (1997) lograr que la calidad sea rutina en una
empresarequiere la existencia de métodos, herramientas, principios y organiza-
cién. Asi la calidad resultara de la voluntad de la empresa y estard reflejada en

st politica, porla claridad de sus objatives y sobre todo por la aceptacién, dispost-
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cién, dedicacién y buen sentido que aiporte su personal en todos sus actos. En
este sentido, se puede establecer que lograr la calidad en todo el &mbito dela em-
presa requiere de principios que se pueden considerar bésicos, entre ellos:

— Laidentificacién y jerarquizacién de los problemas existentes.
— La participacién de todo el personal.

— La formulacién, tan clara como sea posible y a todos los niveles, de los
objetivos en materia de calidad.

— La comunicacién permanente.

— La comunicacién sobre los resultados obtenidos para desarrollar una
mejor conciencia de los problemas.

— Establecimiento de la politica de Calidad.

Destaca que son muchas las empresas que han adoptado esta nueva forma
de hacer las cosas y que se denomina “nuevo estilo gerencial”. Esta nueva forma
de trabajo se encuentra sustentada por los principios de Deming, Conway, Ishi-
kawa, Massaki, Juran y otros estudiosos en el 4rea de calidad y son aplicables a
todas las organizaciones y situaciones de la empresa y combinables con otras es-
trategias gerenciales, tales como planificacién estratégica, reingenieria, reinge-
nieria del pensamiento, redisefio radical, benchmarking, administracién total,
entre otras, con la finalidad de mejorar continuamente la calidad del trabajo.

Por su parte, la gerencia de Calidad consiste en la revisién sistemética y
continua de todos los procesos de trabajo de una organizacién, a fin de identificar
y eliminar el desperdicio y las causas que lo ocasionan. Para implementar este
enfoque es necesario que se involucre todo el recurso humano de la empresa. La
meta final es entregar a los clientes toda una gama de productos y servicios que
respondan a sus necesidades.

Los beneficios de esta revision se traducen en un mejoramiento continuo de
la calidad de los procesos de trabajo, a través de una disminucién progresiva de
fallas, defectos y repeticiones, que traen como consecuencia la eliminacién de las
deficiencias en el producto, la reduccién en sus costos y simultdneamente un in-
cremento en la motivacién y satisfaccién del recurso humano que debe estar in-
volucrado en el nuevo sistemas y en la nueva cultura organizacional.
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Cabe destacar que la estrategia gerencial de mejoramiento, denominada
metodologia calidad total, por unos, filosofia de gestién por otros, o simplemente
Calidad Total, es conocida mundialmente y utilizada como estrategia de mejora-
miento. En la empresa donde se realiza el estudio es entendida como un enfoque
actual, flexible y aplicable a todos los procesos de la empresa, basado en una filo-
sofia y una técnica gerencial que busca promover y garantizar la superacién
constante y sostenida.

En la aplicacién de la metodologia Calidad Total, se consideran variados
aspectos basicos resultantes de su aplicacién en empresas, instituciones u orga-
nizaciones. En este sentido, se hace especial referencia a ocho de los cuales ya se
encuentran comprobados por empresas, en especial la considerada en el desa-
rrollo del presente trabajo. Ellas son:

— La estrategia de liderazgo e innovacién.

— La obtencién de resultados a corto y mediano plazo con visién a largo
plazo. :

— Laestrecharelacién entre el mejoramiento de la productividad, la cali-
dad y la reduccién de costos.

— Logros constantes, aceptacién participativa del cambio.
— Elmanejo de los resultados sobre la base de proyecto por proyecto.

— La participacién de diferentes niveles de jerarquia en la toma de deci-
siones segiin la naturaleza de las acciones.

— Lageneracién de resultados de la organizacién de abajo hacia arriba.

— La seguridad del empleo para la obtencién de lealtad, pertenencia y
compromiso.

Los aspectos referidos llevan a concentrarse en el proceso y no en la organi-
zacién, conlo cual se remueven las barreras, mejoran los procesos y hay atencién
constante de la calidad.

La asimilacién tecnolégica
y la metodologia calidad

La asimilacién tecnoldgica y la metodologia calidad tienen una importan-
cia estratégica en el desarrollo tecnolégico de las empresas a través de la cual se
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busca asegurar la actualizacién de la tecnologia como un reto importante, para
el futuro de la industria y por ende del pafs.

El éxito de la asimilacién tecnolégica en las empresas, se encuentra susten-
tado por la adecuada formacién de los recursos humanos en las dreas especificas
de desarrollo tecnoldgico, las cuales deben estar acordes con las politicas tecno-
légica e industrial, disefiadas para lograr el desarrollo tecnolégico autososteni-
do.

Por otra parte, resulta importante inferir sobre el aprendizaje tecnolégico
que previo a la asimilacién representa por su parte, una dimensién relevante
que segun Garcia (1992:79) se encuentra originado por la innovacién y desarro-
llo tecnolégico. Donde el aprendizaje, guiado sisteméticamente resulta una
fuente importante de conocimientos para el desarrollo de una mejor capacita-
cién tecnolégica por parte de la empresa.

En consecuencia, se puede establecer una estrecha relacién entre aprendi-
zaje y asimilacién tecnolégica, ya que, cuando lo aprendido pasa a ser dominado
al punto de estar en condiciones de ser modificado, adaptado y perfeccionado con
las debidas tropicalizaciones, participan, dos procesos secuenciales, por lo cual
se deduce que puede existir aprendizaje sin asimilacién, mas no asimilacién sin
aprendizaje. Es por ello, que ocasionalmente al hacer referencia a la asimilacién
tecnoldgica se nombrard aprendizaje y asimilacién de la tecnologia.

Luego de estos preliminares aclaratorios, se busca establecer la correspon-
dencia existente entre el aprendizaje y asimilacién tecnolégica con la metodolo-
gia calidad. Conviene entonces, destacar que los mismos se encuentran ubicados
y relacionados con las diversas actividades que encierra la GT. Tales como: Ne-
gociacién, compra y venta de patentes, importacién de equipos, procesos y el co-
nocimiento. Todo lo cual requiere de una planificacion completa, inmersa dentro
de politicas apropiadas para el logro del desarrollo tecnolégico, el cual resultaria
favorable si se encontrara aunado a la metodologia calidad.

Lograrlo no es imposible, existen casos tipicos de éxito y desarrollo tecnolé-
gico e industrial, que aplican la metodologia calidad total y la combinacién de
ésta con otras estrategias de mejoramiento. Esto a nivel industrial y de paises,
tal es el caso de Japén, en el cual las diferentes empresas japonesas, Toyota,
Honda, Sony, Seiko, entre otras muchas, tenian la necesidad de adquirir tecno-
logias fordneas que posteriormente eran objeto de asimilacién y difusién. Segin
el CINDA, (1991:9) esto les permiti6 en un perfodo relativamente corto llegar a
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ser altamente competitivos con diferentes empresas, especialmente las norte-
americanas quienes en su momento fueron propietarias originales de la tecnolo-
gia, con el resultado favorable para Jap6n de promocionary difundir la demanda
de nuevas tecnologias.

Otro aspecto muy importante de las empresas japonesas, result6 ser la ha-
bilidad que tienen para combinar los requerimientos tecnolégicos con la necesi-
dad de mejorar continuamente la calidad de sus procesos de trabajo, ademés de
implementar parametros de control de calidad, apoyo total a la organizacién de
servicios, excelente entrenamiento y orientacién técnica, a la vez que se dio el
impulso necesario para la creacién de laboratorios y centros de investigacién y
desarrollo, con una gerencia de programas y proyectos de Investigacién y Desa-

rrollo centrada en la eliminacién del desperdicio y el mejoramiento constante de
la calidad.

Resultados del estudio y discusién

La efectiva vinculacién entre la Gestién Tecnoldgica y la Gestién de Cali-
dad, requiere una consideracién muy especial al punto referente sobre el apren-
dizaje y asimilacién de tecnologia y los programas calidad total en la empresa
objeto de estudio, caso particular, la gerencia de mantenimiento de Lagoven
Amuay, actualmente Centro de Refinacién Paraguana.

Partiendo de que el éxito de cualquier programa depende del aprendizaje
continuo del recurso humano, que luegololleve a la correspondiente asimilacién
del mismo, manifestado en la habilidad para desarrollar lo aprendido a través de
la profundizacién continua hacia el logro de soluciones satisfactorias a proble-
mas planteados; surge la necesidad de obtener una informacién preliminar so-
bre el grado de la aplicabilidad de la metodologia calidad, por parte del recurso
humano de la organizacién objeto de estudio, a fin de conocer las bases existen-
tes en el drea de “calidad total”, antes del establecimiento de la propuesta final
de este trabajo.

La informacién se obtiene por diferentes vertientes, entre las cuales desta-
can, la revisién de materiales bibliogréficos, especificos de la empresa, la obser-
vacién directa, la oportunidad de entrevistar al recurso humano de la organiza-
cién y la aplicacién de instrumentos para recoleccién de informacién.
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Por su parte, los instrumentos, identificados como “A” y “B” permiten por
una parte, establecer la asimilacién de la metodologia calidad total por el recur-
so humano de la empresa, y por la otra, investigar la influencia de la asimilacién
tecnolégica en la productividad empresarial y el grado de vinculacién entre la
GT y la GC.

En este sentido, el instrumento Cuestionario “A”, aplicado a 5 personas de
la alta gerencia empresarial, consolida la informaci6én general de la referida ge-
rencia y el establecimiento particular de la actuacién de la gerencia media y su-
pervisoria. Encontrdandose que un 79,41% tienen las estrategias definidas en el
4rea de calidad, mientras que un 20,58% no las tienen y ademas no tienen el es-
tablecimiento concreto de su misién dentro del grupo. Por otra parte, 44,11% del
recurso humano no poseen prioridades claras en el trabajo de calidad.

En cuanto alos estimulos supervisorios, la coincidencia es total, al afirmar
que en la empresa existe un alto grado de estimulo y recompensas a la creativi-
dad porla solucién de problemas, sin embargo, la participacién activa de los jefes
mayores es escasa. Hubo coincidencia en un 73,52%, sobre la existencia de fallas
en cuanto a larevisién de mejoras en calidad, lo cual no resulta cénsono con lain-
formacién sobre el entrenamiento recibido por un 73,52% de la organizacién, lo
cual conduce a establecer la falta de practica activa de la metodologia. También
destaca, la coincidencia en un 100% sobre la necesidad de adaptarse al cambio y
asumir el nuevo paradigma con visién de futuro.

La situaci6n referida llevé al disefio, formulacién, aplicacién y evaluacién
de un Programa de Aprendizaje y asimilacién de la Metodologia Calidad. En
este sentido, la aplicacién activa del programa cont6 con 09 semanas de activida-
des. Dividido en tres etapas (Introductoria, Estudio y Trabajo, Evaluativa) con
una duracién especifica, con reuniones semanales de 1 ¥4 hora por equipo, con
actividades y estrategias liderizadas por los jefes mayores en cada uno de los
equipos. En este sentido, 180 personas, distribuidas en 13 equipos, trabajando
como expertos en la solucién de problemas. Los resultados calificados como tan-
gibles e intangibles. Tangibles en la solucién de problemas particulares de pro-
cesos de trabajo de la organizacién e intangibles, la armonia, participacién y el
ejercicio del liderazgo de forma oportuna. Las evaluaciones de los equipos, jefes
y del programa en si, excelentes.

Luego de la aplicacién del programa, se consideré oportuno determinar el
grado de alcancedela GT y la GC. En este sentido se aplica el cuestionario “B”, a
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42 personas de la gerencia media, disefiado y validado para determinar la situa-
cién en Gestion Tecnolégica y Gestién de Calidad, aunado a las entrevistas y ob-
servaciones realizadas en la referida empresa. Los aspectos considerados en la
informacién: Productos, (Disposicién de Informacién Tecnolégica, Investigacién
y Desarrollo) Procesos, Recursos Humanos, (Capacitacién, actualizacién, entre-
namiento, evaluacién) Planificacién, (objetivos, metas y politicas) Informacién
Tecnolégica, (Desarrollo Tecnolégico) Organizacién y Calidad Organizacional
(estrategias de mejora, control de calidad)

Enun 100% se establecié como prioritario la necesidad de vinculacién de la
GT con la GC. Como referencia se establece en un 54% la presencia de situacio-
nes desfavorables, que sin ser el denominador comiin frente a las adquisiciones
de tecnologia realizadas por la empresa objeto de estudio, en alguna oportuni-
dad incidieron, representando una situacién de desventaja resultando de algu-
na negociacién tecnolégica con inadecuadas repercusiones para diferentes pro-
cesos de trabajo. La menci6én de las mismas, se hace en forma general, sin men-
cionar los casos especificos, respetando asi las normas de seguridad industrial
de la empresa. Entre las situaciones desfavorables se tienen:

— Hacer compras por catalogos a empresa sin representantes.
— Desconocimiento de la estructura de la tecnologia adquirida.
— Realizar compras sin la asesoria adecuada.

— Falta de personal experto para su instalacién.

— Falta de personal capacitado para su utilizacién.

— Desconocimiento sobre posibles adaptaciones, cambios o0 mejoras a
nuevas tecnologias.

— Necesidad derealizar contratos suplementarios después de adquirir la
tecnologia.

— Imposibilidad de adaptaciones a la realidad de la empresa.
~ Tecnologias sin utilizar con garantias vencidas.
— Desconocimiento de todas las especificaciones.

— Manuales incompletos.
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— Incumplimiento del recurso humano entrenado en el exterior para rea-
lizar el trabajo (fuga de cerebros)

Ahora bien, también hay que hacer justa mencién a las condiciones favora-
bles con resultados 6ptimos en la adquisicién de la tecnologia liderizadas por la
empresa. Lo que se quiere demostrar es la necesidad de bases concretas que ha-
gan propicio la implementacién de nuevas estrategias que mejoren la situacién
real. De allf laimportancia de combinar la GT con la GC en el proceso de adquisi-
cion de tecnologia.

Cabe destacar que la empresa objeto de estudio, mantiene entre su politica
empresarial estar a la vanguardia y siempre al dia en lo referente a nuevas tec-
nologias que involucren sus procesos de accién, ya que son muchas las dreas de
la empresa que requieren hacer uso de tecnologias fordneas. Tal es el caso espe-
cifico de la gerencia de Mantenimiento de la referida empresa, donde los diferen-
tes grupos que la conforman requieren utilizar variados instrumentos y equipos
de: electrénica, mecanica, neumatica, eléctrica, computacién, etc.; lo cual supo-
ne una adecuada seleccién tecnolégica a través de un riguroso proceso de estu-
dio.

El proceso referido demanda que sea constante, ya que muchos de los equi-
pos especialmente los de electrénica, deben ser cambiados en lapsos comprendi-
dos entre cinco y diez afios, por lo que la empresa debe mantenerse al dia a través
de: Revistas, presentaciones, conversaciones con los fabricantes, simposios y vi-
sitas, para asi buscar el mayor fortalecimiento tecnolégico.

Ahora bien, al hacer el andlisis sobre el proceso que emplea la empresa
para lograr un favorable aprendizaje y asimilacién de la tecnologia que compra,
se comprueba que no existe homogeneidad en cuanto a los criterios a seguir para
lograr el proceso referido, lo que conlleva a establecer que no existe una metodo-
logia definida que combinada con la metodologia calidad total, permitan lograr
satisfactoriamente el aprendizaje y asimilacién de los diferentes paquetes tec-
nolégicos que la empresa requiere

Si ala referencia expuesta sobre la heterogeneidad existente en la empresa
en cuanto a la interrelacién de GT y GC y muy especialmente en lo referente al
aprendizaje y asimilaciéon de la tecnologia, se afiade la opinién de versados en la
materia de GT. Tal es el caso de Viana (1994: 338) y Prawda (1995: 10) los cuales,
opinan que la capacidad tecnolégica adquirida en los proyectos de transferencia,
aumenta el grado de pericia, siendo mayor la habilidad futura para evaluar y se-
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leccionar la tecnologia, aumentando el control sobre los proyectos de produccién,
alavez que el desempefio de la empresa en el desarrollo de la capacidad tecnol6-
gica, constituye en si una favorable inversién.

En tal sentido, Caliméan, (1990:79) considera que a las puertas del siglo XXI
y en el marco de la globalizacién, no puede concebirse el progreso, si el factor tec-
nolégico no se encuentra presente y en ese sentido la asimilacién y el aprendizaje
juegan un papel fundamental, siendo las bases sobre las que se debe construir el
desarrollo.

De hecho, las empresas que buscan el camino hacia la excelencia no pueden
escapar a la situacién referida y es por ello que conviene redefinir, por parte del
departamento encargado de las compras tecnolégicas, su filosofia acerca de la
capacitaciény aprendizaje necesario de las tecnologias adquiridas, a fin de reali-
zar un proceso con un mayor margen de calidad y confiabilidad. Esto, como paso
previo a la tarea de disefiar una nueva estrategia, que permita la implantacién
de la metodologia Calidad Total con la Gestién Tecnoldgica en el drea de apren-
dizaje y asimilacién de la tecnologia adquirida.

También resulta evidente que una nueva visién en la empresa sobre el
aprendizaje y asimilacién de la tecnologia considere lo siguiente:

— Las necesidades propias y los requerimientos que tenga la empresa.

— Estudios de mercado adecuados, acordes con la realidad de la empresa,
abordados desde la relacién oferta, demanda, sin perder de vista el de-
sarrollo sustentable e incidencia en el entorno.

— Capacidad de negociacién, que incluya, convenios y controles favora-
bles, que garanticen el proceso de aprendizaje y asimilacién de tecnolo-
gia de forma completa.

— Adecuada planificacién, organizacién, direcci6én, evaluacién y retroali-
mentacién donde se mantengan las consideraciones previas sobre los
requerimientos de adaptaciones, cambios y mejoras de la tecnologia.

— Establecimiento de los perfiles adecuados que permitan con el recurso
humano altamente capacitado para que la participacién en el proceso
sea efectiva.

Destaca entonces, que la realidad por lo que atraviesa el pafs, requiere de
un cambio de paradigma en cada uno de los procesos de GT y GC. Para avalarlo,
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se mencionan algunas referencias existentes que son homélogas en muchas de
las empresas del pais, ellas son:

— Fallas en el proceso de negociacién.

— Desconocimiento de la instalacién de los equipos adquiridos.
— Fallas en las especificaciones de compra

— Desconocimiento sobre la forma de operar el equipo.

— Falta de piezas, accesorios no especificados en las compras.
— Requerimientos de adaptaciones para su utilizacién.

— Equipos no acordes con la realidad del trabajo a realizar.

Es de hacer notar que los resultados obtenidos en el estudio realizado, per-
miten determinar el grado de alcance de la metodologia calidad total, que a pe-
sar de ser una estrategia gerencial para el mejoramiento continuo de todos los
procesos de trabajo, en el caso especifico, no cubria el drea tecnolégica en cuanto
al aprendizaje y asimilacién de la tecnologfa fordnea, indispensable para el de-
sarrollo empresarial, traducido en ciertos desajustes entre lo que se adquiere y
en lo que se requiere, esto precisamente por fallas en el proceso de aprendizaje y
asimilacion de la tecnologia.

Estrategias

Todo lo expuesto, permiti6 el disefio de estrategias para el mejoramiento
continuo del proceso de aprendizaje y asimilacién de la tecnologia, apoyandose
en el uso de lametodologia de Calidad Total, esto a través de pasos concretos en-
tre los cuales se encuentran:

I. Estudio Preliminar del entorno.
I1. Diagnéstico interno.

I11. Plan de Desarrollo Tecnolégico.
IV. Evaluacidn.
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Estudio preliminar del entorno

El estudio preliminar del entorno permite analizar la situacién de la em-
presa con respecto al mundo exterior, con la finalidad de destacar las oportuni-
dades existentes en el mercado, a nivel de altas tecnologfas factibles de adaptar-
se en el mediano y largo plazo.

Esta conexién tecnolégica necesita de la relacién con empresas especializa-
das en Desarrollo Tecnolégico, Centros de Investigacién y Desarrollo, Universi-
dades, Centros de Informacién nacional e internacional y empresas encargadas
de asesorias tecnolégicas.

La obtencién de informaci6n de todas estas fuentes permite el estudio, ac-
tualizacién, seleccién y modernizacién de los archivos de informacién. Todo lo
cual hace posible realizar un anélisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas frente al mercado tecnolégico. Con esta informacién se podra
formular recomendaciones sobre la aplicacién de alguna tecnologia a la vez que
promover la participacién del recurso humano en el proceso de Investigacion y
Desarrollo, lo cual permitird a las empresas estar en un constante alerta tecno-
légico.

Diagnéstico interno

Esta actividad requiere hacer una introspeccién objetiva y sincera de los
alcances y limitaciones existentes dentro de la empresa, sobre la base del disefio
y aplicacién de una “memoria Técnica”, en la cual queden registradas diversas
informaciones que revelen el grado de conocimiento que se tiene sobre el sistema
de producci6én y productos, teniendo informacién concreta sobre las oportunida-

des en el uso y modificacién del sistema requerido. (GARCIA , 1992:82) Esta me-
moria técnica estard conformada por un inventario contentivo de:

— Calidad y cantidad y disponibilidad de los recursos humanos.
— Técnicas y métodos de trabajo.

— Resultados obtenidos de los trabajos en equipo.

— Casos referenciales de cada organizacién.

— Inventario de fuentes tecnolégicas.

— Inventario sobre asistencia técnica.
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Ahora bien, ademas de lo referido, el disefio y aplicacién de la memoria téc-
nica también requiere de ciertos propésitos que deben ser considerados antes de
establecer planificaciones de desarrollo tecnolégico. Entre los cuales destacan:

La estrategia de adquisicién

A través de ella se espera extraer la mayor informacién del vendedor, con lo
cual se puedan jerarquizar las posibilidades de un efectivo aprendizaje tecnols-
gico que lleve a una verdadera asimilacién de la tecnologia, permitiendo evaluar
diferentes situaciones que permitan la comparacién de la situacién real con la si-
tuacién ideal a través de la adquisicién de una nueva tecnologia.

Estrategia de desemperio

Permite la obtencién de informacién y andlisis de los datos originados en la
actividad de produccién en la cual se requiere la nueva tecnologia.

A través de la estrategia del desempefio, también se busca la informacién
sobre cambios en el sistema de produccién, partiendo de qué aprender haciendo,
aprender cambiando.

Estrategia de informacién

Consiste en obtener informacién real y confiable de lo que se sabe y de lo
que no se sabe, ademéds de establecer el impacto de las actividades sobre el proce-
so.

Asi pues, se puede indicar que la memoria técnica de una empresa varia de
acuerdo con las mejoras que sobre el desemperio del sistema se hagan, a través
del diagnéstico del dominio que la empresa tenga sobre su tecnologia; puesto
que, en la medida de sus posibilidades, 1a empresa debe marchar hacia el desa-
rrollo total de su capacidad tecnolégica instalada, lo cual es factible a través de
varios mecanismos entre los cuales se tienen:

— Extraccién de informacién y conocimiento efectivo del proveedor en el
momento de la compra.

— Obtencién de informacién y conocimiento de su sistema de produccién
al tiempo que operala posible adquisicién. Esto es factible, en un proce-
80 cooperativo, través de la capacitacion del recurso humano en el sitio
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de adquisicién, para hacer las pruebas requeridas y las adaptaciones
pertinentes realizadas como trabajo conjunto entre ambas partes.

— Factibilidad de innovaciones y adaptaciones a la realidad para la cual
se requiere.

— Evaluacién Tecnolégica.

Ahorabien, en el caso de que la tecnologia ya se encuentre adquirida, exis-
ten vias alternas que permiten la bisqueda de la capacitacién fuera de la empre-
sa, entre ellas se encuentran:

— Laformacién del Recurso Humano a través del fabricante o con empre-
sas que utilicen la tecnologia.

— La conocida contratacién de asistencia técnica, con la particularidad
de incluir el entrenamiento a terceros en la empresa.

— Bisqueda de informacién sobre experiencias en otras empresas.

A través de lo expuesto, se quiere plasmar la necesidad de cambiar ciertos
patrones de conducta empresarial, en los cuales se mantiene la idea de que los
cambios en productividad y en el mejoramiento de la calidad del trabajo se lo-
gran cambiando equipos ya existentes por otros mas modernos, a través de crite-
rios que en muchos casos son improvisados y sin una adecuada Gestién Tecnol6-
gica, cuando en realidad la idea que debe estar latente es dominar la tecnologia
aumentando la capacidad tecnolégica dentro de los patrones de mejoramiento
continuo de la calidad del trabajo, que a su vez incidan en un desarrollo tecnol6-
gico autosostenido.

En este sentido, si consideramos el diagnéstico interno como una de las ac-
tividades de mayor importancia dentro de todo el proceso, para el fortalecimien-
to tecnolégico, donde las debilidades se puedan convertir en fortalezas y las ame-
nazas en oportunidades, resulta muy importante que luego del disefio e imple-
mentacién de la “memoria técnica” sugerida, se incluyan las politicas y medidas
de politica desde el punto de vista tecnolégico y de calidad total, requeridas por
la empresa para un 6ptimo desemperfio, seguido de la formulacién de objetivos
concretos, los cuales deben estar determinados por las necesidades del medio,
paradesarrollarla accién a través de una planificacién que incluya el aprendiza-
je y asimilacién de la tecnologia dentro de los pardametros de calidad total,
Benchmarking o reingenieria, segin sea el caso.
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Plan para el desarrollo tecrolégico

Luego de las consideraciones correspondientes al Diagnéstico Interno, re-
sulta importante que el inicio del plan de desarrollo tecnolégico ocurra a través
de un compromiso gerencial, que considere la Gestién Tecnolégica (aprendizaje
y asimilaci6én de la tecnologia) como via de fortalecimiento tecnolégico que puede
optimar los resultados al considerar la vinculacién de la Gestién Tecnolégica con
la Gestién de Calidad. Este compromiso gerencial s6lo surtira efecto si la geren-
cia es participativa, para lo cual debe mejorar el grado de comunicacién entre los
niveles existentes en la empresa: gerencial, supervisoria y obreros, ademas de
incentivar el uso de la creatividad de todo el personal de la empresa para fomen-
tarlainnovacién gerencial. Esto ayudara a la formacién de un ambiente que per-
mita la actuacién provechosa del Recurso Humano, que encontrar4 en el trabajo
en equipo, una opcién valiosa para resolver problemas, mejorar la velocidad de
respuesta ante situaciones que se presenten y por ende, mejorar el proceso de
trabajo en si.

Ahora bien, todo ello debe dar lugar a un cambio de actitud hacia la tecno-
logia que incluya un verdadero anélisis sobre las decisiones tecnoldgicas, més
all4 del aspecto econémico. Donde destaque la capacidad para crear y utilizar
técnicas y conocimientos segin las necesidades y condiciones especificas del pro-
blema que se requiere abordar.

De alli la importancia de considerar al recurso humano como el valor de
mayor importancia, el cual puede dinamizar u obstaculizar cualquier proceso de
cambio y de mejora. Esto a su vez incide en el conjunto de decisiones sobre la
creacién, adquisicién, perfeccionamiento, asimilacién y comercializacién de la
tecnologia.

Cabe destacar, que la relacién Tecnologia y Calidad conducen a beneficios
que se traducen entre otros, en:

— Reduccién de Costos.

— Aumento de la Velocidad de Respuesta.
— Aumento de la calidad.

— Satisfaccién de los clientes.

— Mejora la Competitividad.
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— Mantiene y aumenta los mercados.

— Genera empleos.

— Aumenta la motivacién del Recurso Humano.
— Cada persona se siente socio de la empresa.
— Disminuye el desperdicio.

Ahora bien, al establecer la relacién Tecnologia y Calidad dentro de los in-
dicadores establecidos en esta propuesta, es importante definir la misién junto
con los elementos del proceso que de forma general para todos los procesos se cla-
sifican en: Proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. Este flujo de pro-
ceso “PEPSC?”, busca la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
clientes, convirtiendo a los proveedores como parte del sistema a través de la ob-
tencién de resultados con la participacién de todos los involucrados para mejorar
constantemente productos y servicios que le permita mantenerse competitivos
en el negocio y en las diferentes actividad del proceso.

Resulta importante tener en cuenta que en cada caso particular se deben
utilizar las herramientas de Calidad Total en la solucién de los problemas que se
presenten antes de tomar cualquier decisién tecnolégica. Por tltimo resulta im-
portante asegurar que la calidad se convierta en rutina en cada uno de los proce-
sos de trabajo, bien sean, macros o micros.

Alaluz delos anteriores planteamientos, es importante sefialar que el éxi-
to de cualquier plan de Desarrollo Tecnolégico a través del aprendizaje y asimi-

1 1
lacu’)n Je la &ecnologl’a apllcantlo la me&o«lologfa calitlatl, requiere que Jes«le el
momento mismo de la negociacién se aseguren las bases para el aprendizaje y
asimilacién de la tecnologia. Esto a través de negociaciones tecnolégicas favora-
bles que lleven implicito el logro del dominio tecnolégico y la importancia de la
capacitacién del recurso humano como ente administrador y ejecutor del plan de
desarrollo tecnoldégico.

Luego de las consideraciones generales se presenta la estructuracién del
“Plan de Desarrollo Tecnolégico” en cinco fases y estas a su vez en etapas. :

— Fase : Preliminar: con cuatro etapas: 1. Gerencia Participativa,
2. Identificacién de Lideres, 3. Reafirmacién de la Politica de Calidad,
4. Identificacién de requerimientos para la capacitacién.
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— Fase II: Planificacién: con tres etapas, 1. Estructuracién del Plan,
2. Diagnéstico Situacional, 3. Determinacién de los requerimientos.

— Fase III: Organizacion: Conformada por tres etapas:1. Evaluacién
de la motivacién y de la practica realizada, 2. Ejecuci6n, 3. Evaluacién
de la capacitacién tecnolégica.

— FaseIV:Evaluacion: Incluye tres etapas correspondientes a la eva-
luaci6én general del plan de desarrollo tecnolégico: 1. Resultados Obte-
nidos, 2. Utilidad y factibilidad a través de la necesidad, 3. Logros del
aprendizaje y la asimilacién.

— Fase V:Transiciéon hacia la Mejora Continua. Con tres etapas: 1.
Archivar los resultados en la memoria técnica. 2. Identificar todos los
Procesos, 3. Iniciar nuevos proyectos para seguir mejorando.

De esta manera tenemos, que la “Fase “denominada “Preliminar” com-
prende cuatro etapas. La primera referida como gerencia participativa tiene su
inicio en la necesidad de contar con una gerencia activa e involucrada, de la cual
surge la conformacién del equipo guiador para posteriormente definir la impor-
tancia del programa a desarrollar. Luego la etapa II permite la identificacién de
los lideres y facilitadores, los cuales seran los responsables de iniciar el proyecto
piloto que permitir4 identificar los principios a seguir para finalmente evaluar
la receptividad de los participantes. Por su parte la etapa I1I tiene como objetivo
el reafirmar la politica de Calidad en la organizacién para luego en una etapa IV,
identificar los requerimientos generales para la capacitacién del Recurso Hu-
mano.

“La Fase II”, corresponde a la “Planificacién” conformada por tres eta-
pas, y que tiene como objetivo la reestructuracién del plan, para lo cual se con-
templan tres actividades que abarcan:

— El establecimiento de los objetivos definitivos.
— El disefio de actividades.
— La determinacién de los recursos para su logro.

La etapa II, se propone un diagnéstico situacional, a través de un estudio
del entorno, que incluya el referencial del grupo donde se implemente el plan con
respecto a la organizacion o gerencia correspondiente y esto a su vez con la em-
presa misma. Todo ello hace factible el diagnéstico de las fortalezas y debilida-
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des que ser4 una informacién muy valiosa para el archivo de la organizacién y
las correspondientes comparaciones con la memoria técnica de la empresa, que
como ya se indicé al inicio del articulo, resulta una actividad muy provechosa si
se basa en los modernos programas de la inteligencia artificial y sistemas de ex-
pertos. Todo lo referido permite el establecimiento de los indicadores del proce-
0. En la etapa III de la presente fase se realizara un estudio interno, de los Pro-
veedores, entradas, procesos, salidas y clientes, para luego determinar los re-
querimientos tecnolégicos y la capacidad del recurso humano.

“La Fase III”, conformada por tres etapas, que en conjunto comprenden
una serie de actividades donde se hace la mayor interrelacién de la tecnologia
con la metodologia Calidad Total. Esta fase corresponde a la Organizacién como
actividad general que la identifica como fase. Asi en su etapa , se propone reali-
zar la evaluacién correspondiente a la motivacién y a las actividades practicas,
seguidas dela etapa de ejecucién, identificada como II en la cual se dedica espe-
cial atencién a los requerimientos de capacitacién del recurso humano que con-
lleva al aprendizaje y asimilacién de la tecnologia con lo cual se espera, adaptar,
innovar, incluir mejoras y cambios que posteriormente en la etapa III, seran so-
metidos a la evaluacién propia de la fase.

“La Fase IV”, con sus tres etapas correspondientes la primera a la evalua-
cién general del plan de desarrollo tecnolégico, abarcando todo lo concerniente a
resultados obtenidos, a través de la validacién estadistica que permite determi-
nar la mejora. Seguidamente, la etapa II incluye la realizacién de una evalua-
cién para determinar la utilidad, factibilidad y necesidades presentadas con lo
cual se espera la reorganizacién del mejoramiento. Para finalmente en una ter-
cera etapa, compilar los logros del aprendizaje y la asimilacién, para asi, poder
evaluar los cambios, adaptaciones, innovaciones y modificacione y posterior-
mente poder redisefiar el aprendizaje.

“La Fase V”. Corresponde a la dltima fase y se denomina Transicién Ha-
cia la Mejora Continua. Sus etapas son ciclicas, y parten de la necesidad de ar-
chivar los resultados obtenidos en una memoria técnica, para luego identificar
todos los procesos importantes y relevantes que ameriten estudio y mejora que
conlleven a la identificacién de indicadores posteriores a ser analizados estadis-
ticamente.

Por otra parte, hay que destacar que todas las fases del Plan de Desarrollo
TecnolGgico propuesto, se encuentran interconectadas, por lo tanto no pueden
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operar de forma aislada y conviene que se respete la secuencia establecida en el
momento de su aplicacién; claro estd que es flexible para aceptar la inclusién o
cambios de algunas de las actividades de las etapas, para poderlas adaptar a las
particularidades del grupo, organizacién o empresa que desee implementarlo.

Consideraciones finales

El logro de mejores niveles de calidad, productividad y competitividad en
las empresas del pais que quieran ir a la par con el desarrollo econémico mun-
dial, depende de la efectiva velocidad de respuesta que para asumir los nuevos
retos tengan y en gran medida del dominio de la tecnologia requerida para sus
procesos productivos.

De esta manera surge la imperiosa necesidad de cambiar los esquemas que
hasta hace muy poco han sido tradicionales en Venezuela y muchos paises de La-
tinoamérica en cuanto a lainadecuada adquisicién de la tecnologia, dentro de los
parametros de calidad y eficiencia que incluyen el dominio tecnolégico que re-
quiere contar con modernas tecnologias que a su vez permitan el mejoramiento
continuo y su posterior incidencia en mejores beneficios, reflejados en el fortale-
cimiento tecnolégico autosostenido.

En virtud de lo antes expuesto, es de hacer notar la importancia que la pla-
nificacién, organizacién, direccién, control, evaluacion y retroaccién tienen para
el logro de 6ptimos resultados en todos los aspectos empresariales e institucio-
nales, pero muy particularmente en lo concerniente a la capacitacién del Recur-
so Humano a través de programas de aprendizaje y asimilacién estructurados
con criterios de planificacién y gerencia.

Estas consideraciones conllevan a establecer que el aprendizaje y asimila-
cién tecnolégico debe ser planificado con asesoria experta para asi favorecer al
méximo el proceso y que a su vez incidan en el desarrollo de las tecnologias nece--
sarias que aumenten la calidad y productividad a la vez que se consolida el tan
necesario dominio y generacién del conocimiento como una estrategia que res-
ponda a las exigencias de la empresa.

A la luz de estas exigencias resulta indispensable complementar la accién
tecnolégica con elementos claves como lo son: la investigacién industrial en el
desarrollo empresarial, la Gerencia de Investigacién y Desarrollo, el estableci-
miento de una prospectiva tecnolégica para su cabal aprendizaje y asimilacién y
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la cooperacién entre todos los entes involucrados en el proceso. Todo lo cual via-
bilizara el proceso de la adquisicién tecnolégica para su cabal aprendizaje y asi-
milacién.

La tarea no es facil y requiere de la conjuncién de las voluntades de todos
los entes comprometidos, que a través de acciones concretas combinadas con
nuevas estrategias permitan la efectiva vinculacién de la Gestién tecnolégica
con la gestién de calidad para optimar continuamente la calidad del trabajo, con

lo cual se conformaria el escenario de efectos multiplicadores en el proceso de de-
sarrollo tecnolégico autosostenido.

Todo lo expuesto carece de sentido si el recurso humano no es considerado
como primordial para el logro del aprendizaje y asimilacién, ya que de su motiva-
cidén, actualizacién, capacitacién, y trabajo en equipo coordinado, depende el lo-
gro del plan propuesto y de cualquier plan que se desee implementar.
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