Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad de Ciencias e Ingenieria
Departamento de Computacion

Seminario de Graduacion para optar por el titulo de Ingenieria en Sistemas
de Informacion.

|

" e Br. Ulises Anastasio Castrillo Villanueva.
e Br. Oyanka Samara Artola Martinez.
e Br. Lenin Vladimir Sandino Morgan.

:f‘D

.>— i r -

3 N | Tematica:

L i N | SM

E N © \ ;'f Gestion del Conocimiento. TNGS

‘Q . ¢ J o

E '%D "~ Q ; . 2 b ¢ {
2 &9 ‘ Tutor(a): Msc. Ainoa Calero Castro. 1S 1k
y’ gk& ' g C,

I U =2 3 g
Qe Qs
214 | ; i R0
ST EN , Asesor: Msc. Walter Pastran Molina. ,

el £ & ¢ /%

@&l & & & Autores:

Managua, Nicaragua
Agosto 2016




I

RESUMEN

La Gestion del Conocimiento es una herramienta clave para que las Empresas desarrollen
niveles de competitividad adecuados, compartir informacion valiosa al interior de la
Organizacion permite estabilizar y mejorar procesos, posibilita la creaciéon de nuevo
conocimiento y el desarrollo de nuevas capacidades en la Organizacion, sobre este fundamento
se desarrolla el presente trabajo donde se realiza una Propuesta de Estrategia de Implementacién
de un Modelo de Gestion del Conocimiento aplicado a el Area de Bases de Datos y Sistemas
Operativos de la Division de Informatica y Sistemas de la Direccion General de Ingresos.

El presente documento aborda en primera parte el establecimiento del tema a manera
general y el subtema que sera entorno al cual girara el desarrollo de toda la jwcsti\gacién, luego
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s¢ procede a justificar el porqué de la presente investigacion, es decir.¢tial es ta necesidad que se
desea cubrir. & a AT
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A continuacion de lo anterior se establecen los objetivos a cutnplir dé ‘manera ‘general y
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especifica, para guiarnos en los procesos que se realizaran en el cumplithienteddeAos mismos,
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tales como identificar el tipo de la Cultura Organizacional, Analizar la Gestion del
Conocimiento que realiza actualmente el Area de Bases de Datos y Sistemas Operativo, Disefiar
la estrategia de Gestion del Conocimiento segin el Modelo de Nonaka y Takeuchi e
Implantacion de una herramienta para distribuir el Conocimiento, seguidamente se explica el
desarrollo de la investigacion por medio del Marco Metodolégico, en donde se mostrara la forma
en que se llevara a cabo la estrategia segiin el Modelo de Gestién del Conocimiento en base a la
Cultura Organizacional resultante del analisis de Entrevistas y Cuestionarios realizadas, asi

también se presenta dentro del Marco Metodologico dichos resultados de los Instrumentos

aplicados y por ultimo se plantean conclusiones del trabajo realizado durante toda la
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investigacion, asi como algunas recomendaciones para poder ser aplicadas a futuro que

mejoraran la aplicacion del modelo en base a la presente propuesta.

Palabras claves

Gestion del Conocimiento, Cultura Organizacional, Informacion, Aprendizaje

Organizacional, Modelo de Gestion, Conocimiento Tacito y Explicito, Estrategia.
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I INTRODUCCION

El conocimiento es el Gnico recurso ilimitado de las Organizaciones y también el tnico

e sumenta con su uso, es por ello que se debe explicitar para poder transformarlo, divulgarlo y
pmbicario.

El Conocimiento existe en todas las Organizaciones, en sus colaboradores y hasta en sus
Whemses o usuarios, sin embargo solo aquellas Organizaciones que quieran ser competitivas,
massenerse y perdurar en el tiempo, deben generar valor e innovar en sus procesos y servicios.
» esto puede lograrse si se integra Capital Intelectual, humano y Organizacional, de tal
werz gue la Institucion esté comprometida, y todos sus trabajadores aporten su Conocimiento
' swseriencias en pro de contribuir y optimizar los procesos de modo que pueda ser utilizado

w un recurso y activo valioso dentro del Area, y permita su integracion y utilizacion.

Al iniciar del proceso investigativo se hizo un analisis de los aspectos claves de la
smzacion en donde se evidencia la viabilidad de la aplicacion del Modelo de Nonaka y

wwchi en el Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos.

Antes de conocer el modelo, se aclarard de forma concreta ;Qué es la Gestion del
smiento?, y por qué la importancia en su aplicacion dentro de una Institucion, teniendo en
siempre el Capital Humano y aspectos importantes como la fuga de conocimiento y

» de Informacion, y otros conceptos muy utilizados en la era del Conocimiento.

El trabajo investigativo que se aborda a continuacion estd centrado en la propuesta de una

#ia de Gestion del Conocimiento segiin el Modelo de Nonaka y Takeuchi, la cual sera
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planteada con el propésito de llevar a cabo la Administracion del Conocimiento en el Area de

Bases de Datos y Sistemas Operativos de la DIS-DGI'.

Ademas, durante todo el trabajo investigativo se podra observar como se acoplara la
Estrategia segtin el Modelo de Gestion de Conocimiento que se aplicara en el Area de Bases de
Datos y Sistemas Operativos de la Division de Informatica y Sistemas, para capturar,
documentar, gestionar, transferir, transformar el Conocimiento y sobre todo para compartir el

que atn no ha sido transferido.

Desde aqui en adelante nos referiremos de esta manera a la Division de Informdtica y Sistemas de la Direccion
semeral de Ingresos.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
De acuerdo a conversaciones con las personas encargadas del Area de Bases De Datos Y
Sistemas Operativos de la Division de Informatica y Sistemas, se identifican diversos problemas

en la forma de Gestionar el Conocimiento.

En primer lugar no existe un Modelo de Gestion del Conocimiento que les ayude

administrar de forma optima tal conocimiento.

Por ende en el transcurso de esta investigacion se encontré problemas como: La fuga de
informacion, en la cual no se documenta de forma adecuada las lecciones aprendidas y las
buenas 0 malas practicas experimentadas, ademas que no se comparte dicha informacion entre
los trabajadores, sino que documentan sus guias de resolucién de problemas y en la mayoria de
casos ellos nocomparten con los demés compaiieros de trabajo, asi también se puede considerar
una fuga de conocimiento en el drea ya que si dicho trabajador llega a marcharse de la Institucion
se lleva ese conocimiento, que es de gran importancia y puede ser muy 1til en un futuro y que no

fue documentado ni compartido por esa persona.

Por lo antes expuesto se necesita de una herramienta que aborde todas las caracteristicas
expuestas, asi como también aplicar un Modelode Gestion del Conocimiento en el Area de Bases

de Datos y Sistemas Operativos el cual requiere ser liderado, disefiado y propuesto para mejorar

en todos los ambitos que presenta problemas la Institucion.




Pagina |4

III. OBJETIVOS

a. Objetivo General.
Proponer una estrategia de Gestion del Conocimiento segun el modelo de Nonaka y
Takeuchi en el Area de Bases de Datos Y Sistemas Operativos de la Division de

Informatica y Sistemas de la Direccion General de Ingresos en el primer semestre del afio

2016.

b. Objetivos Especificos.

Identificar el tipo de Cultura Organizacional en el Area de Base de Datos y Sistemas
Operativos de la Division de Informatica y Sistemas de la Direccion General de Ingresos
(DIS-DGI).

Analizar la Gestién del Conocimiento que realiza actualmente el Area de Bases de Datos
y Sistemas Operativo de la Division de Informatica y Sistemas de la Direccién General
de Ingresos.

Disenar la estrategia de Gestion del Conocimiento segin el Modelo de Nonaka y
Takeuchi a partir del estado actual en el area.

Implantar la Herramienta case Alfresco para Gestionar el Conocimiento en Area de Bases

de Datos y Sistemas Operativos.




IV.  JUSTIFICACION
La sociedad del Conocimiento y la Informacion son conceptos que se hacen cada vez mas
importantes dentro de las Organizaciones, y las teorias Gerenciales van determinando una
tendencia hacia la Gestién del Conocimiento, convirtiéndola en una estrategia esencial en la
Organizacion, ya que a través del Conocimiento aumenta su valor econémico, educativo,
cultural y social; a su vez, el modelo de Gestién del Conocimiento proporciona calidad,

oportunidad, mejoramiento en los procesos y perdurabilidad.

Es el momento para que el Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos de la Division
de Informatica y Sistemas de la Direccion General de Ingresos, comience a identificar y
documentar el conocimiento de los trabajadores, a preguntarse quién es experto o quién tiene
mas conocimientos en quéy por qué, a su vez a incluir en sus proyectos un Modelo de Gestion

del Conocimiento en el momento que requiera disminuir tiempos de produccion, costos,

mejoramiento de procesos e incursionar en la innovacion.

La fuga de conocimiento que se identifico en el drea, es una de las principales
smsecuencias de no tener implementado un Modelo de Gestion del Conocimiento, por ello que
@ &e las razones para realizar esta propuesta es terminar con ese ciclo y lograr documentar las

gs practicas e innovacion de los empleados, poner a disposicion todo el aprendizaje que se
22 obtener de ellos para beneficio de la Organizacion y de los mismos colaboradores, a través
sempartir manuales, ya que muchas veces ellos crean su propio conocimiento explicito pero

w comparten , reconociendo habilidades, motivaciones y experiencias para dejarlas

madas_ este es uno de los principales beneficios que traera el modelo.

L



Al exponer todos estos puntos débiles que estd enfrentado el Area, los lideres aprobaron

la importancia de Gestionar el Conocimiento a través de un modelo de Gestion del

Conocimiento.




V. MARCO TEORICO
Como referencias al proceso investigativo desde este trabajo se presentan los
fundamentos tedricos y conceptuales, los cuales se han seleccionado de la literatura existente
referente a la Gestion del Conocimiento. Permitiendo asi ubicar el problema dentro de un

conjunto de Conocimientos ya existente.

5.1Conceptos Basicos.
A continuacion se exponen conceptos que ayudaran a respaldar y apoyar en el trabajo

investigativo:

5.1.1 Conocimiento. -
(Ventura Victoria, 1996) Lo define como un activo intangible con un claro potencial para
la construccién de una ventaja competitiva sostenible, asi también (Nonaka, 1995) plantean su
definicion de la siguiente manera: “El conocimiento es un proceso humano y dindmico de

sustificar las creencias personales en busca de la verdad.”

Otros como la de (Parra Mesa, 2004) es el resultado de las actividades realizadas por el
hombre, ademas tiene una naturaleza cambiante al igual que su entorno, el cual es complejo y
caotico.

5.1.2Tipos de Conocimientos.
Para profundizarnos en el estudio de la Gestion del Conocimiento debemos conocer que

existen dos tipos de conocimientos siendo el Conocimiento ticito y el explicito, para los que

distintos autores plantean la definicién de estos tipos de Conocimiento, entre los cuales se citan a

continuacion:

! (Albarracin, 2011) Define el conocimiento tacito haciendo referencia a aquellos

conocimientos que forman parte de nuestro modelo mental, fruto de nuestra experiencia
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personal, este es més dificil de Gestionar y al mismo tiempo el que mas posibilidades tiene de
generar ventaja competitiva sostenible, ya que es practicamente imposible de imitar por nuestros

competidores.

Tambien (Peluffo M., Contreras E., 2002) lo proponen que es aquel que una persona,
comunidad, Organizacioén o pais, tiene incorporado o almacenado en su mente, en su cultura y
que es dificil de explicar.

(Albarracin, 2011) Aporta que el conocimiento explicito es todo conocimiento que puede
ser estructurado, almacenado y distribuido, dicho conocimiento puede ser transmitido facilmente
de un individuo a otro y domina en la tradicion filoséfica occidental, asi también (Peluffo M.,
Contreras E., 2002) lo definen como: el conocimiento objetivo y racional que puede ser
expresado con palabras, nimeros, férmulas, etc. Se puede transmitir mas ficilmente que el tacito.

5.1.3 Informacion.

(Chiavenato, 2006) Define informacién "es un conjunto de datos con un significado, o
sea, que reduce la incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la
mformacion es un mensaje con significado en un determinado contexto, disponible para uso
mmediato y que proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir el margen de
incertidumbre con respecto a nuestras decisiones".

Otros autores que han definido la informacion son:
* (Hirt, 2001) La informacién "comprende los datos y conocimientos que se usan en la
toma de decisiones".

* (Kotabe, 2011) La informacién "consiste en datos seleccionados y ordenados con un

proposito especifico".
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Dado que la informacion, procesa y genera el conocimiento humano, ya que las personas
tienen la capacidad de generar y perfeccionar codigos y simbolos con significados que

conforman lenguajes comunes ttiles para la convivencia en la sociedad.

5.1.4 Relacion Informacion-Conocimiento.

Podemos cotejar que el definir el término informacion es diferente al que se emplea para
obtener conocimiento.

Hemos mencionado que la informacion tiene como origen datos u objetos sensibles: “La
informacion estd mas alld de los datos, ella no actia directamente sobre nuestros 6rganos de los
sentidos, sino que son los datos los que actiian sobre estos ultimos”. Por su parte el conocimiento
tiene como fuente la informacién misma, por lo que es un producto posterior y surge a partir de
ella. Si la informacion se elabora a partir de objetos materiales para después aparecer como ente
ideal; el conocimiento retoma ese ente ideal para construirse.

Una distincion semejante la encontramos en Shera (JESSE), quien expresa: “distinguimos

entre informacion y conocimiento [...] la informacion es el insumo del conocimiento, y siempre
es recibida a través de los sentidos [...] no puede haber conocimiento sin un conocedor.
5.1.5 Capital intelectual.
(Bradley, 1997) Argumenta que el capital intelectual consiste en la capacidad para
transformar el conocimiento y los activos intangibles en recursos que crea riqueza tanto en la
empresa como en los paises. Por otra parte, (Roos G., 2001) sugieren que el capital intelectual de

una empresa es la suma del conocimiento de sus miembros y de la interpretacion practica del

mismo.

e~



Sabiendo que a su vez se divide en capital humano, relacional y estructural:

Capital Humano se ha sido definido como generador de valor y fuente potencial de
innovacion para la empresas, es decir, es donde parten las ideas de la organizacion (Viedma
Marti, 2001), por tanto es fuente de innovacion y de renovacion estratégica. Se puede distinguir
wres componentes dentro de la dimensién dedicada al capital humano, tal como las competencias
la actitud y la agilidad intelectual (ROOS, 2001).

Capital Relacionalse bosqueja sobre la consideracion de que las empresas no son
sistemas aislados, sino que, por el contrario, se relaciona con el exterior; por tanto este incluye el
valor que genera las relaciones de las empresas, no solo con clientes, proveedores y accionistas,
sino con todo el grupo de ir;terés tantos externo como internos (ROOS, 2001).

Capital Estructuralha sido descrito como aquel conocimiento que la empresa ha podido

mternalizar y que permanece en la organizacion, ya sea en su estructura, en sus procesos o en su

cultura, aun cuando lo empleado abandonan la organizacion.

5.2 Naturaleza del Conocimiento.
Diversos autores han analizado las dimensiones del conocimiento, aunque han abordado
sste estudio desde perspectivas diferentes. (Nonaka, 1995) Afirma que para trabajar con la teoria
4= creacion de conocimiento, es preciso entender la naturaleza del conocimiento. Para esto

veremos las dos dimensiones del conocimiento: La ontolégica y la Epistemoldgica. Observando

2 relacion de ellas en la figura 1.
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Figura 1 Relacién Ontoldgica y Epistemologica de la naturaleza del Conocimiento (Nonaka, 1995)

Dimension
Epistemologica
4
Conocimiento
Explicito
Conocimiento
Tacito
» Dimensién
Indivduos Grupos Organizacion Inter-Organizaciones Ontolégica
4——  Nivel de conocimiento ———————p»
5.2.1 Dimension ontologica del Conocimiento. ‘
s

Esta dimension reconocer diferentes ambitos de Conocimiento, clasificando el
conocimiento como individual y colectivo.
Donde el conocimiento individual estd impregnado en la persona, por lo que esta es vital |
para su creacion (Nonaka, 1995); y ademas puede ser el sustento del conocimiento colectivo
KROGH, 1994) al incorporar a su acervo comun habilidades como el lenguaje oral, escrito,
corporal que facilitan transmision colectiva.
En cambio el conocimiento colectivo es algo més que la suma del conocimiento
mdividual y ademds algo diferente. Es compartido por los miembros de la organizacion, y por lo
tanto no depende de ningtn individuo en concreto.

En términos concretos, el conocimiento es creado sélo por los individuos. Una

arganizacion no puede crear conocimiento sin individuos. La organizacién apoya la creatividad

mdividual o provee el contexto para que los individuos generen conocimientos.
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Por esto, la generacién de conocimiento organizacional radica en el respaldo
organizacional en torno a las potenciales fuentes de conocimiento: individuos, grupos, equipos,

proyectos, areas, departamentos, entre otras.

5.2.2 Dimension epistemolégica del Conocimiento.

Tiene su origen al distinguir entre conocimiento tacito y explicito. Esta clasificacion es la
mas utilizada, y ha sido desarrollada dado que tiene su origen en la mente de los individuos,
como sintesis a diversos componentes, Esta se basa en el proceso de comunicacién del
conocimiento en torno a modos de conversion donde:

Conocimiento Ex1;licito.- es aquel que puede transmitirse utilizando el lenguaje formal y
sistematico (Nonaka, 1995), es decir, aquel conocimiento que es articulado, codificado y
comunicado en forma simboélica y/o lenguaje natural (ALAVI, 2001). (ALEGRE, 2005) Lo
define como aquél que puede ser expresado con palabras y niimeros, y puede ser facilmente
comunicado y compartido bajo la forma de datos, formulas cientificas, procedimientos
codificados o principios universales.

Conocimiento Tacito: (LEONAR, 1998) definen el conocimiento tacito como la
capacidad de la mente humana para dar sentido a la coleccion de experiencias vividas y a
conectar pausas desde el pasado al presente y al futuro. Es aquél conocimiento no visible, muy
personal y dificil de formalizar y de comunicar o compartir con otras personas; incluye
clementos tales como los puntos de vista subjetivos o las intuiciones. El conocimiento tcito se

encuentra arraigado en acciones y experiencias dentro de un contexto especifico (Nonaka, 1995),

asi también se encuentra profundamente enraizado en la experiencia personal, asi como en los

deales, valores y emociones de cada persona.
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5.2.3 Creacion de Conocimiento Organizacional.

Para que se dé la creacién de conocimiento organizacional es necesario que el
conocimiento tacito acumulado en el plano individual se socialice con otros miembros de la
organizacién, empezando asi una nueva espiral de creacion de conocimiento. Ademas, éste es
una interaccién continua de conocimiento ticito y de conocimiento explicito, del cual surge la
innovacion.

Conocimiento Organizacional: Segin(Nonaka, 1995) "la creacion del Conocimiento
Organizacional debe entenderse como un proceso que amplia el Conocimiento creado
individualmente y lo cristaliza como parte de la red de Conocimientos de la Organizacion." El
Conocimiento Organizacional se encuentra en las mentes del capital humano asi como alojado
en documentos de diversos formatos o bases de datos pero también en las rutinas, procesos,
practicas y normas institucionales" segiin (Davenport, 2001).

(Nonaka, 1995) Establece que dentro de la empresa en el desarrollo de condiciones
permitan la creaciéon de Conocimiento a niveles individual, grupal, Organizacional e inter-

arganizacional; para esto, autores sefialan la existencia de cinco condiciones:

1. Intencién: se define como la aspiracion que una empresa tiene por alcanzar sus metas, lo
que generalmente se asume en forma de estrategia, es decir, la expresion de una vision de
conocimiento que permita a la empresa valorar la relevancia y utilidad del nuevo

conocimiento.

(W)

Autonomia: en el plano individual, deberia consentirse que todos los miembros de la

organizacion actiien tan autonomamente como las circunstancias lo permitan.




3.
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Fluctuacion y caos creativo: la fluctuacion es distinta del desorden total y se caracteriza
por el “orden sin recurrencia”. Con la fluctuacion, los miembros de la empresa se
enfrentan a una ruptura deliberada de rutinas, habitos o marcos cognoscitivos. Con el
caos creativo generado se incrementa la tension; los miembros de la organizacién deben
reconsiderar sus perspectivas basicas, necesitan entablar dialogos dentro y fuera de la
organizacion, y deben concentrarse en definir el problema para resolver la crisis. Es
condicionante para el caos creativo la existencia de la reflexion en los miembros de la
organizacion, ya que de lo contrario, se origina un caos destructivo.

Redundancia: es la existencia de informaciéon que va mas alla de los requerimientos
operacionales inmediagos de los miembros de la organizacion. Una forma de generar
redundancia es que los departamentos con distintas funciones trabajen juntos en una
division del trabajo no muy bien definida; otra manera es a través de la rotacion
estratégica de personal, especialmente entre areas muy distintas. Para Davenport (1996),
la redundancia es la existencia de determinado conocimiento compartido antes de que se
produzca la colaboracion.

Variedad de requisitos: se fomenta combinando la informacién de manera distinta,
flexible y rapida, y distribuyendo por igual la informacién en todas las secciones de la
organizacion. Cuando hay diferenciales de informacion en la organizacion, sus miembros

no pueden interactuar en los mismos términos, lo que pone en peligro la bisqueda de

distintas interpretaciones de informacion nueva.
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5.3 Gestion del Conocimiento.

En este apartado se planteara el concepto de Gestion del Conocimiento, pero antes
algunos conceptos que deben ser tomados en cuenta para entender el verdadero significado de
dicho concepto:

5.3.1 Gestion.

Primeramente definimos “Gestion” segin (Ruiz, 2013) Es la accién de gestionar y
administrar una actividad profesional destinado a establecer los objetivos y medios para su
realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, con el fin de elaborar la estrategia del
desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. Asimismo en la gestion es muy importante la
accion, porque es la expresion de interés capaz de influir en una situacion dada.

A partir de esta definicion, se identifica al individuo (las personas) como el primer
elemento influyente en la Gestion del Conocimiento.

5.3.2 ;Qué es Gestion del Conocimiento?

Debido a que existen varios conceptos y definiciones realizadas por varios autores para
referirse a la “Gestion del Conocimiento”. En la presente documentacion se han visualizados
definiciones de distintos autores quienes consideran basicamente tres factores elementales:
conocimiento, individuo y organizaciéon para entender y establecer en forma practica su
significado.

Estas definiciones se listan a continuacion:

(Nonaka, 1995) Es la capacidad de una organizacion para crear nuevo conocimiento,

diseminarlo a través de la organizacion y expresarlo en productos, servicios y sistema.
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(Andersen, 1999) Necesidad de acelerar el flujo de la informacion que tiene valor, desde
los individuos a la organizacion y de vuelta a los individuos, de modo que ellos puedan usarla
para crear valor para los clientes.

(Davenport, 2001) Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la
informacion con el objetivo de mejorar la compresion de las personas en una especifica drea.

(Mahotra, 2001) Encarna el proceso organizacional que busca la combinacion sinérgica
del tratamiento de datos e informacion a través de las capacidades de las tecnologias de la
informacion y las capacidades de creatividad e innovacion de los seres humanos.

Considerando las distintas definiciones presentadas anteriormente, se presenta una vision
sobre el tema que servira (ic referencia para el desarrollo de la presente:

Gestion del Conocimiento: es el proceso sistematico que utiliza el conocimiento individual y
colectivo de la organizacion orientada a potenciar las competencias organizacionales y la

generacion de valor en pro de obtener ventajas competitivas.

5.3.3Antecedentes de la Gestion del Conocimiento.

La Gestion del Conocimiento como cualquier area del saber y produccion humana no
tiene una fecha de inicio exacta; por ello, existen dos posiciones extremas que determinan su
micio. Una de ellas afirma que surgi6é desde el primer momento en que naci6é el Conocimiento,
mientras que la otra indica que fue en los afios noventa, con la obra de (Nonaka, 1995), en que la
Gestion del Conocimiento gané prominencia como una aproxXimaciéon de innovacién y

redireccion de energias y actividades para la generacion, flujo y uso del conocimiento interno

Minakata, 2009) entre otros.
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(Wallace, 2007) En su obra presenta una postura mas realista. En ella, describe algunos
de los antecedentes que dieron origen a la Gestion del Conocimiento. Sostiene que, para el afo
de 1967, Lynton Cadwell utilizé el término “administrador del conocimiento” en Public
Administration Review. Este autor empled el término en un sentido muy cercano a la forma en
que es concebido en nuestros dias, ya que lo entendia como: Un grado nunca antes
experimentado, como un elemento critico y una fuente basica de poder en esta nueva era del
conocimiento.

El Oxford English Dictionary rastrea el primer acercamiento al término con el gerundio
“administrando el conocimiento”, en el afio de 1971 en libro Readings in the Theory of
Educational Systems.‘ En esta primera aproximaci6n se presenta a la Gestion del Conocimiento
como una accién mas que como un area del conocimiento.

(Brackwell, 2001) En su Estado del arte del afio 2001 sugieren que el inici6 de la Gestion
del Conocimiento tenia una antigiiedad de 8 a 10 afios. Esto nos indica que los autores presentan
como fecha de inicio aproximado los inicios de la década de los noventa, pero no fijan una fecha
exacta.

Otros expertos presentan opiniones ligeramente diferentes de los origenes de la Gestion
del Conocimiento:

(Prusak, 2001) En un articulo del IBM Systems Journal, remonta los origenes de la
Gestion del Conocimiento a una conferencia del afio de 1993.

(Ponzi, 2002) Asocia los inicios de la Gestién del Conocimiento al concepto que Drucker
presenta en su libro The Post-capitalist Society en el afio de 1993.

La mayoria de los estudios reconocen como los mayores precursores a (Nonaka, 1995) la

importancia de la obra de estos autores que si se necesitara fijar una fecha de nacimiento de la
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Gestion del Conocimiento, quiza deba tomarse como referencia; Y es precisamente en la década
de los 90, cuando la Gestién del Conocimiento empieza a utilizarse por diversas empresas e

instituciones, debido a las ventajas competitivas que ofrece.

5.3.4 Objetivos de la Gestion del Conocimiento.
A pesar de las diferencias que pueden encontrarse segiin la Optica de estas disciplinas, se
sefialan cuatro objetivos comunes a la hora de aplicar la Gestion del Conocimiento (Quince,
2000):
* Explotar el conocimiento existente del mejor modo posible.
e Renovar el conocimiento de las personas y de la organizacion por medio de procesos »
de aprendizaje. 1

e Transformar el conocimiento de las personas en capital estructural de la organizacion

» Alinear la estrategia de la entidad con las capacidades.

5.3.5 Principios de la gerencia del conocimiento.
Los diez principios expuestos por (Davenport, 2001) son:
I. Es costosa dado que el conocimiento es un activo, pero su administracion efectiva

requiere inversiones en otros activos.

-]

Requiere soluciones hibridas de gente y tecnologia. A pesar de los avances en la
inteligencia artificial, no puede decirse ain que se tenga una maquina que pueda
reemplazar a los humanos completamente. Los hechos demuestran que las organizaciones

que desean una efectiva gerencia de su conocimiento, requieren una alta dosis de esfuerzo

humano.
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3. Es politica, debido a que el conocimiento actualmente se relaciona con el poder, también ]
se relaciona con la politica.

4. Requiere de gerentes del conocimiento, para proyectar iniciativa de comenzar un
proyecto, deben tener estrategias claras sobre como incrementarlo y compartirlo.

Brinda mas beneficios a partir de mapas que a partir de modelos, mds a partir de

W

mercados que a partir de jerarquias
6. Compartir y utilizar conocimiento con frecuencia son acciones.
7. Mejorar los procesos de negocios que se basan en conocimiento.
8. El acceso al conpcimiento es solo el principio.
9. El conocimiento n;mca termina, dado que el conocimiento es un activo, lo que significa
que siempre se esta renovando. ‘

10. Requiere un contrato de conocimiento dando un compromiso donde el empleado da su

trabajo a cambio de la seguridad.

5.3.6 El proceso de Gestion del Conocimiento.
La Gestion del Conocimiento segilin (Pavez, 2000) esta asociada a un proceso sistematico,

donde el negocio es el centro de direccién. Este proceso se expresa graficamente en la figura 2.

Figura 2 Proceso de Gestion del Conocimiento

“ Draanizar {

——»
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En donde:

Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y accion)
de valor para la Organizacion, el cual radica en las personas, quienes determinan las nuevas
fuentes de conocimiento. Las fuentes de Conocimiento pueden ser generadas tanto de forma
mierna como externa.

Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccion del modelo en torno a un criterio de
mterés. Los cuales estaran divididos en tres grandes grupos: Interés, Practica y Accion.

Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion explicita

4=l modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas: generacion, codificacion y

-

wransferencia

Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
sutomatizadas en torno a motores de biisquedas. Las blisquedas se basardn en estructuras de
acceso simples y complejas, tales como mapas de conocimientos, portales de conocimiento o

sentes inteligentes.

Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados a
personas 0 maquinas. En caso que sean personas, las interfaces deben estar disefiadas para
sharcar el amplio rango de comprension humana. En el caso que la comunicacion se desarrolle
emtre maquinas, las interfaces deben cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o
mterfaz de comunicacion.

Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto de

sesolver. De acuerdo con esta accién es que es posible evaluar la utilidad de la fuente de

somocimiento a través de una actividad de retroalimentacion.




5.3.7 Ventajas y desventajas de la Gestion del Conocimiento.

La gestion del conocimiento no es solo una aplicacion informatica, sino un conjunto de

sctividades en las que participan el software, el hardware y sobre todo las personas. En cuanto a

la ensefianza permiten detectar ciertas ventajas y desventajas tales como:

Ventajas

Optimiza el flujo de informacién en la empresa, evitando duplicidad de tareas, islas de
informacion, entre otras.

Fomenta la satisfaccion del personal y saca al méaximo en rendimiento de su
conocimiento.

Incrementa el capital intelectual en la empresa.

Apunta a una necesidad real del negocio, precisando los objetivos, para poder medir los
resultados.

La ventaja competitiva, no proviene de la cantidad de conocimiento que una empresa

pueda reunir, sino del uso que se le dé.

Mejora la rentabilidad

Desventajas

El compromiso de los empleados poseedores del factor de produccion y el conocimiento,
ya que deben estar dispuesto y aprender a compartirlo.

Al impulsar a los empleados que busque los mejores métodos, la organizacion debera
mantenerse permanente alerta para motivarlas en ese sentido.

Los cambios culturales ya que son muy dificiles y llevan mucho tiempo, debido a esto se

debe desarrollar cultura organizacional que fomente el aprendizaje continuo y compartir

conocimiento.

e 3%
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5.3.8 Gestion De Informacion Y Gestion Del Conocimiento.
Las diferencias entre informacién y conocimiento, realmente se acentian cuando el

w=rmino "gestion" cualifica ambos conceptos, lo cual ocurre tanto a nivel tedrico como practico.

5.3.5.1 Gestion De La Informacion Y Del Conocimiento En La Teoria.
La Gestion de Conocimiento y la Gestion de Informacion son actividades diferenciadas,
wcluso en cuanto al momento de su nacimiento, la Gestion de Conocimiento en una actividad
reciente (Ponzi, 2002), mientras que la Gestion de Informacion es anterior. Sin embargo, se

svidencia una polémica sobre el alcance y objetivo de ambas que genera una duda razonable

-

sobre la autonomia de la una y la otra.

En el Harrod's Librarian's Glossary, gestion de la informacion se define como un
“&rmino impreciso" que sirve para designar un conjunto de actividades orientadas a la
gemeracion, coordinacion, almacenamiento o conservacion, busqueda y recuperacion de la
wformacion tanto interna como externa contenida en cualquier soporte (Prytherch, 2000)

En esta misma obra, la gestion del conocimiento se delinea como el proceso de
sdguisicion, localizacion, organizacion, almacenamiento y explotacion de la informacion y los
@wos creados en una organizacion. Lo cual incluye la informacion de tipo individual o el
semocimiento tacito, y la informacion general y conocida o conocimiento explicito. Esta
sevidad se desarrolla mediante el acceso y el almacenamiento electronicos de la informacion y
& comocimiento, en especial Intranet (Prytherch, 2000). Se matiza, ademéds, que la gestion del

wsmocimiento es la mas novedosa expresion del alcance y valor de la informacion.

Para (Hirt, 2001), la Gestién de Informaciéon debe garantizar que la informacion esté

Wsponible para cada persona de la organizacion en el momento requerido.

——
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(Hirt, 2001) Apunta que la Gestion de Conocimiento se diferencia de la Gestion de
Informacion en la medida en que su cometido consiste en garantizar que la organizacion retenga
al maximo el conocimiento de cada empleado de forma que permanezca accesible cuando éste se
marche. Ademas debe incentivar que los miembros de la organizacion compartan el
conocimiento y que el personal de mando incremente su conocimiento.

La Gestion de Informacion y la Gestién de Conocimiento mantienen, desde el punto de
vista de los procesos, similitudes y diferencias. Existe un nucleo de actividades basadas en el
siclo documental pero a su vez acciones especificas. La Gestion de Informacion se desarrolla a
wavés de los procesos de seleccion, localizacion, adquisicion, analisis, almacenamiento y

conservacion de la informacién en cualquier tipo de soporte, asi como su bisqueda, recuperacion

v difusion.

5.3.5.2 Gestion De La Informacién Y Del Conocimiento En La Practica.
Desde el punto de vista practico, trazar una linea divisoria entre la Gestion de
Informacion y la Gestion de Conocimiento es aun mas complejo. (Wilson, 2002) Senala que en
la practica no es necesario reparar en discusiones de cardcter epistemologico. Asi, sistematiza

womo funcionan estos conceptos en empresas relevantes y comprueba que el concepto

AL

wsmocimiento se utiliza en el lugar que antes pudo haber sido utilizado el término informacion.
(Cumming, 2004) Refleja los datos de un estudio realizado con directivos del Reino
en el que se comprueba que el 42% de la muestra expreso su incapacidad para identificar

claridad el alcance y objetivos del concepto Gestion de Informacion, al cual califican como

SErmino impreciso.
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Otros autores (Duffy, 2001) y (Davenport, 2001) distinguen ambas actividades a partir
de las tecnologias. (Duffy, 2001) Plantea puntualmente que mientras las tecnologias de la gestion
d= la informacion se orientan hacia la gestién de objetos, las tecnologias del conocimiento se
srientan a encontrar, transmitir y conocer como se crean y utilizan los contenidos.

(Al-Hawamdeh, 2002) Sefiala que en su experiencia como consultor ha comprobado que
snay determinados elementos tales como figuras, simbolos e imagenes que no pueden ser
representados a través de texto. Este autor identifica y clasifica estos ejemplos como
onocimiento tacito, y por tanto, dificil de ser convertido en documento; y al conocimiento
explicito, como informacion.

(Nonaka, 1995) Pl:;ntean limites entre la Gestion de Conocimiento y la Gestion de
Informacién, que suponen un punto de vista encontrado con la mayoria de los estudiosos y
sracticantes de la gestion del conocimiento, y afirman que el conocimiento tacito es el objeto de

ista, mientras que la Gestion de Informacién se ocupa de gestionar la informacion y el

conocimiento explicito.

5.3.6.3Relacién Entre La Gestién Del Conocimiento Y La Gestién De La Informacion.
En el plano teérico y practico se refleja un conflicto entre Gestion de Informacion y
Gestion de Conocimiento que abarca no sélo los limites y alcance de ambas sino también las
selaciones de jerarquia y dependencia entre ambos términos. Pero la génesis de este conflicto de

selaciones nace de la propia imprecision en el plano lingiiistico—conceptual.

(Wilson, 2002) Aporta un anélisis de los términos empleados y de su uso teniendo como base

«1 Web de la Ciencia (Web Science). En el 2001 la situacién era idéntica. (Wilson, 2002) Analiza
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rambién los contenidos y objetivos de los programas de formacion de estas dreas para desvelar

gue la division entre lo uno y lo otro es indistinguible.

En cuanto al caracter de la dependencia entre Gestion de Conocimiento y la Gestion de
Informacion, (Bouthillier, 2002) reconocen que la Gestién de Conocimiento posee bases tedricas
aim débiles y que puede solaparse con la Gestion de Informacion. (Bustelo Ruesta & Amarilla
lglesias, 2001) Sostienen que la Gestién de Conocimiento no es parte de la Gestion de
Informacién, sino un estadio superior. Mientras que, como se indicé anteriormente,
¢l Harrod'sLibrarian'sGlossary sostiene la afirmacion contraria. (Biick, 2000) Define un modelo
de los diferentes subsistema; que conforman la Gestion de Conocimiento, pero este mismo

planteamiento puede ser utilizado para indicar que no es la Gestion de Informacion parte la

Gestion de Conocimiento sino lo contrario.

(Boomer, 2004) También se adscribe al planteamiento que le otorga a la Gestion de
Conocimiento un estadio superior que al resto de actividades. Sostiene que es un sistema que
engloba un conjunto de funciones, tales como la gestion de los documentos; la gestion de los
arocesos de busqueda y recuperacion de los usuarios en diferentes medios; la gestion 'y
centralizacion de habilidades y experiencias de los miembros de la organizacion; la gestion de un
sistema de preguntas—respuestas en la que el centro de gestion del conocimiento remita la
sregunta recibida al experto adecuado dentro de la organizacion, y la creacion de un portal del
conocimiento para que el usuario pueda acceder de forma directa a las prestaciones derivadas de

2 Gestién de Conocimiento. Tal como en el planteamiento precedente, (Boomer, 2004) cita

funciones que han nacido con la Gestién de Conocimiento pero las cuales aparecen al mismo




aivel que otras desarrolladas previamente. Lo cual no hace tan ostensible el caracter jerarquico

de la Gestion de Conocimiento con respecto a la Gestion de Informacion.

5.3.9Ingenieria del Conocimiento y Gestion del Conocimiento.

La ingenieria del conocimiento es una rama mas de la Inteligencia Artificial, siendo una
de las disciplinas emergentes que nacié en la era del conocimiento. Este tipo de sistemas
empezaron a desarrollarse en la década de los setenta con los sistemas basados en conocimiento

sistemas expertos. La Ingenieria del Conocimiento tradicionalmente se ha relacionado con
sistemas de software en donde el conocimiento y razonamiento juegan un papel muy importante.

Sin embargo recientemente la Ingenieria del Conocimiento se ha ampliado para ser usado en la

Gestion del Conocimiento, la modelacién de empresas y los procesos de reingenieria del negocio

Teniendo en cuenta el uso que se le puede llegar a dar a esta rama es conveniente tener
hien clara la definicién de la Ingenieria del Conocimiento para obtener el mayor provecho en su
mplementacion. Asi se entiende por Ingenieria del Conocimiento a la disciplina que permite
construir sistemas inteligentes mediante la deduccion de conocimientos, teniendo como procesos

centrales la adquisicion, representacion, manipulacion y validacion de éste (Melean, 2005).

5.4 Las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC’s).
Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion han transformado nuestra manera

de trabajar y gestionar recursos. Las TIC son un elemento clave para hacer que nuestro trabajo

sca maés productivo: agilizando las comunicaciones, sustentando el trabajo en equipo,

o
by
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gestionando las existencias, realizando analisis financieros, y promocionando nuestros productos
en el mercado.
5.4.1Las TIC’S en la Organizacion.

Segin (RIVAS, 1999) Existe una relacion bidireccional entre la organizacion y sus
sistemas de informacion. La Organizacién estd abierta a los impactos de los sistemas de
informacion y estos deben estar alineados con los objetivos de la organizacion. Existen unos
factores mediadores que influyen en la interaccién entre las TIC y las organizaciones.

Hay varios tipos de definiciones de organizacién: desde las definiciones centradas en el
aspecto técnico que consideran la organizacion como un conjunto de recursos procesadores para
oroducir una salida en forma de productos o servicios, hasta las definiciones centradas en los
comportamientos, que hablan de un conjunto de derechos, responsabilidades y obligaciones. A
pesar de la diversidad de organizaciones que pueden existir, todas comparten unas caracteristicas
comunes: unos procedimientos operativos normalizados y una politica organizacional. Dentro de
las caracteristicas naturales estd la resistencia a los cambios organizacionales grandes. También
debemos pensar en lo que se llama “Cultura Organizacional”, con sus principios implicitos y su
fuerza unificadora, también resistente al cambio.

Las TIC pueden usarse simplemente para automatizar procesos preexistentes, pero lo
mas probable es que las actividades sean por lo menos racionalizadas, para aprovechar las
ventajas de la nuevas posibilidades que la tecnologia crea, y en algunos casos los procesos

sequieren ser redisefiados sustancialmente. Por lo tanto, los impactos sobre los procesos

srganizacionales son notorios y pueden ser muy profundos.

_—ry

e

.
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También la estructura organizacional se ve impactada por las TIC. De manera creciente,
¢l enfoque tiende a dar trascendencia a los procesos del negocio, y a considerar como menos

importante la jerarquia de administradores y supervisores.

5.4.2Las Tic’s para la gestion del conocimiento.

Las Tecnologias de Informacién constituyen un conjunto de tecnologias facilitadoras que
cobran especial importancia por ser un factor clave para fortalecer el campo de la gestion del
conocimiento (Davenport, 2001). Las Tecnologias de Informacion una herramienta clave en la
aplicacion de estrategias para lograr un programa exitoso de gestion del conocimiento, ya que se
considera como el medio mas eficaz en la captura, almacenamiento, transformacién y difusion de
l2 informacion y el conocimiento (Abbas, 2007).Existe una correlacién positiva y significativa
entre la tecnologia y los procesos de gestion del conocimiento cuando se interrelaciona la
disponibilidad de infraestructura en Tecnologias de Informacién, la disponibilidad de
herramientas en software y el conocimiento en el manejo de estas tecnologias.

Por el lado contrario, el supuesto del incremento de la inversién en las TI provoca
mejoras en los rendimientos, es una confusion que ha originado que muchas empresas obtengan
resultados marginales, pese a sus grandes inversiones. (Mahotra, 2001) Justifica el por qué
muchos empresarios se han vuelto escépticos, lo cual provoca el cuestionamiento del grado de
smplicacion tecnolégica requerido para un exitoso programa de gestion de conocimiento.

El verdadero objetivo de los avances tecnoldgicos que vivimos es eficiente el uso

sstratégico de la informacién para facilitar la toma de decisiones y mantener la competitividad de

las organizaciones, asi como habilitar los canales de comunicacion (Corso, 2001), de tal forma
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gue las empresas tengan acceso a informacion sobre competencia, novedades o deteccion de

oportunidades y amenazas.

5.4.3 Herramientas de apoyo para la Gestion del Conocimiento.

Existen otras definiciones de Gestion del Conocimiento, que pueden verse mads
relacionadas con su aplicabilidad en el campo de las organizaciones educativas. (Carballo, 2006),
la Gestién del Conocimiento se considera como un conjunto de practicas, apoyadas en una serie
de herramientas, técnicas y metodologias que permiten a una organizacion:

e Identificar sus conocimientos operativos criticos (fundamentales para el logro de
sus metas)

e Hacer disponibles dichos conocimientos (ubicarlos en las personas de la
organizacion o que estén fuera de ella)

e Proteger estos conocimientos para que puedan estar disponibles,

e Utilizar dichas técnicas para llevar a cabo las actividades de la organizacion.

5.4.4 Herramientas case.
(Falgueras, 2003) Herramientas CASE son software de apoyo al desarrollo,
mantenimiento y documentacion informatizados de software.
(Maria, 1999) BEstas herramientas pueden proveer muchos beneficios en
wodas las etapas del proceso de desarrollo de software, algunas de ellas son:
e Verificar el uso de todos los elementos en el sistema disefiado
e Automatizar el dibujo de diagramas

e Ayudar en la documentacion del sistema

e Ayudar en la creacion de relaciones en la Base de Datos
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La principal ventaja de la utilizacion de una herramienta case, es la mejora de la calidad

W \os desarrollos realizados y, en segundo término, el aumento de la productividad.
545 Tipos de herramientas case.

(Sommerville, 2005) Existen varias formas diferentes de clasificar las herramientas case,
wmis una de las cuales nos proporcionan una perspectiva distinta de estas herramientas, tales
<=0
Perspectiva Funcional en las que las herramientas case se clasifican de acuerdo con su

funcion especifica.

J

2 Perspectiva De Proceso en la que la herramientas se clasifican de acuerdo a las

-

actividades del proceso que ayudan.

4l

Perspectiva De Integracion en la que la herramienta case se clasifica de acuerdo con la
forma en que estan organizadas en unidades integradas que proporcionan ayuda a una o

mas actividades del proceso.

Tipo de Herramientas:

. De planificacion

(%)

Edicion

3. Gestion de cambio

4. Gestion de configuracion

5. Construccion de prototipos
6. Apoyo a métodos

7. Procesamiento de lenguajes
8. Analisis de programas

9. Pruebas
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10. Depuracion

I 1. Documentacion e reingenieria

5.4.6 Ventajas y desventajas de herramientas case.

Ventajas

Entre los beneficios ofrecidos por la tecnologia CASE se encuentran los siguientes:

1. Facilidad para la revision de aplicaciones

2. Soporte para el desarrollo de prototipos de sistemas
. i, RAL /e,
3. Generacion de codigo N qversit, ";0 ".7 ?
o A A
. s . ot : f i i
4. Mejora en la habilidad para satisfacer los requerimientos del usuario j jy %', g
LN i
.
5. Soporte interactivo para el proceso de desarrollo. o c x. i
|
Desventajas {

Las herramientas CASE tienen puntos débiles significativos, que van desde la
confiabilidad en los métodos estructurados hasta su alcance limitado, los cuales amenazan con

minar los beneficios potenciales descritos con anterioridad.

« Confiabilidad en los métodos estructurados

«» Falta de niveles estandar para el soporte de la metodologia.

5.4.7 Modelos de Gestion del Conocimiento.

A continuacion se presenta la definicién y caracteristicas principales de los modelos de

(estion del Conocimiento mas conocidos:
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5.4.7.1 Modelo Andersen.

(Andersen, 1999) Reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la informacion que tiene
valor, desde los individuos a la Organizacion y de vuelta a los individuos, de modo que ellos
pmedan usarla para crear valor para los clientes.

.Qué hay de nuevo en este modelo?

Desde la perspectiva individual, la responsabilidad personal de compartir y hacer

scito el conocimiento para la organizacion.
Desde la perspectiva organizacional, la responsabilidad de crear la infraestructura de
%= para que la perspectiva individual sea efectiva, creando los procesos, la cultura, la
Josia v los sistemas que permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir

pcamiento.

Figura 3Modelo de Gestién del Conocimiento de Arthur Andersen (Andersen, 1999)

ey — Bompani\ Valores — &  Aplicar

L} A
Conocimiento

Phitt

Organizacional
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Se han identificado dos tipos de sistemas necesarios para el proposito fijado:

Sharing Networks

Acceso a personas con un proposito comin a una comunidad de practica. Estas
somunidades son foros virtuales sobre los temas de mayor interés de un determinado servicio o
mdustria. Existen mas de 80 comunidades de practicas.

e Ambiente de aprendizaje compartido
e Virtuales: AA online, bases de discusiones, etc.

e Reales: Workshops, proyectos, etc.

e Conocimiento “empaquetado”

-

La espina dorsal de esa infraestructura se denomina “Arthur Andersen
SasowledgeSpace”, que contiene:
e Global best practices.

e Metodologias y herramientas.

* Biblioteca de propuestas, informes...

5.4.7.2 Modelo Nonaka y Takeuchi.

El proceso de creacion del conocimiento propuesto por (Nonaka, 1995) consiste en un
medelo de generacion de conocimiento mediante dos espirales de contenido epistemologico y
amtologico.

Es un proceso de interaccion entre conocimiento tdcito y explicito que tiene naturaleza

&mamica y continua. Se constituye en una espiral permanente de transformacion ontoldgica

weema de conocimiento, desarrollada siguiendo 4 fases.
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Figura 4 Modelo de creacién del Conocimiento propuesto por Nonaka y Takeuchi (Nonaka, 1995)

Explicito

Téacito

Socializacion (TA4cito a tacito).
El conocimiento se transfiere fundamentalmente por la experiencia, de tal manera que en

sroceso de socializacion, se comparten experiencias a traveés de la observacion, la imitacion, la

ica o a través de discusiones, para producir modelos mentales o habilidades técnicas. Como

welucra la aceptacion de creencias, sentimientos y emociones de otros, es muy dificil lograr,
an contacto personal, cara a cara, y por esta misma razén requiere que los individuos

paticen entre si (Nonaka, 1995).

Externalizacion (T4cito a explicito).

Est4 asociada a la creacion de conceptos. “El modelo mental ticito es verbalizado en

s y frases, y finalmente cristalizado en conceptos explicitos...”.
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En esta fase los equipos reflexionan en forma colectiva, usando diferentes métodos de
sssemamiento: induccion, deduccién y abduccion, pero, sobre todo este ultimo que emplea el
lenguaje figurado de las metaforas y las analogias. A la externalizacion los autores le atribuyen la
clave de la creacion de nuevos conocimientos, por ser el proceso en el que se forman los
conceptos en forma explicita y por los métodos que exige (Nonaka, 1995).

Combinacion (Explicito a explicito).

Es un proceso de sistematizacién de conceptos con el que se genera un sistema de
conocimiento. Los individuos intercambian y combinan conocimiento a través de distintos
medios, tales como documentos, juntas, conversaciones por teléfono o redes computarizadas de
comunicacion. Por ejemplo, el micro-mercadeo de Kraft General Foods con la informacion
proveniente del sistema de PDV (Puntos de venta) (Nonaka, 1995).

Internalizacién (Explicito a tacito).

La existencia del conocimiento explicito no garantiza su asimilacién e incorporacion en la
estructura mental y es aqui donde toma relevancia el proceso de la internalizacion, pues hasta
gue el conocimiento explicito no haya sido incorporado individualmente, no es posible continuar

el proceso de creacion del conocimiento, pues aunque existan procesos grupales, son las
personas en si mismas las que producen el nuevo conocimiento (Nonaka, 1995).
5.4.7.3 Modelo de gestit;m del conocimiento de KPMG Consulting.
Este modelo fue creado por (Tejedor, 1998)El modelo se inicia con la siguiente pregunta:
Qué factores condicionan el aprendizaje de una organizacién y qué resultados produce
dicho aprendizaje?
La caracteristica mas resaltante de este modelo es su integracién con todos sus elementos,

por lo que se presenta como un sistema complejo: la estructura organizativa, la cultura, el
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liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo

en equipo, etc., no son independientes, sino que estan conectados entre si.

Figura 5 Modelo de Gestion del Conocimiento propuesto por KPMG (Tejedor, 1998)

Compromiso
firmede la
organizacion
Sistema de Sh
irfarmacién  Gestidn de / i \
E stratégia e Perfldela | | Capacidadesde
Estrucura organizacion | aprendizaje

Organizacion

Liderazgo

Resultados "

= Cambio permsenente L
» Actuecion mas competente (calidac)

= Desarrollo de personas 3|

= Congtrucdion del futuro ‘

Factores condicionantes del aprendizaje
Los factores que configuran la capacidad de aprender de una empresa han sido

sstructurados en los tres bloques siguientes, atendiendo a su naturaleza:
1. Compromiso firme y consciente de toda la empresa, en especial de sus lideres, con el

aprendizaje generativo, continuo, consciente y a todos los niveles.

(o]

Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles. La organizacion

como ente no humano sélo puede aprender en la medida en que las personas y equipos

que la conforman sean capaces de aprender y deseen hacerlo.
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3. Desarrollo de las infraestructuras que condicionan el funcionamiento de la empresa y el

comportamiento de las personas y grupos que la integran, para favorecer el aprendizaje y

el cambio permanente.

Comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas, mecanismos y sistemas de

aprendizaje que el modelo considera

La responsabilidad personal sobre el futuro (proactividad de las personas).
La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).

La vision sistémica (ser capaz de analizar las interrelaciones existentes dentro del

-

sistema, entender los problemas de forma no lineal y ver las relaciones causa-efecto a lo

largo del tiempo).

La capacidad de trabajo en equipo.

Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.
La capacidad de aprender de la experiencia.

El desarrollo de la creatividad.

La generacion de una memoria organizacional.
Desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.

Mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

Desarrollo de mecanismos de transmision y difusion del conocimiento.




Caracteristicas que dificultan el aprendizaje
A continuacion se presentan las caracteristicas de las organizaciones tradicionales que

&ificultan el aprendizaje segin (Tejedor, 1998):

e Estructuras burocraticas.

* Liderazgo autoritario y/o paternalista.
* Aislamiento del entorno.

e Autocomplacencia.

e (Cultura de ocultacion de errores.

e Biisqueda de homogeneidad.

* Orientacion a corto plazo. 'y
* Planificacion rigida y continuista.

e Individualismo.

Resultados del aprendizaje -

Para concluir (Tejedor, 1998) expresan que del aprendizaje se puede obtener:

* Laposibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).
* Una mejora en la calidad de sus resultados.
* La empresa se hace mas consciente de su integracion en sistemas mas amplios y

produce una implicacion mayor con su entorno y desarrollo.

* El desarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa.
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(§)=}

5.4.7.4 Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)
El KMAT es un instrumento de evaluacion y diagnéstico construido sobre la base del

Modelo de Administracién del Conocimiento Organizacional desarrollado conjuntamente por

Arthur Andersen y APQC.

Figura 6 Modelo de Gestion del Conocimiento KMAT (Andersen, 1999)
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5.5 La Direccién General de Ingresos.
5.5.1 ;Quiénes Somos?

Es una Dependencia del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

5.5.1.1Institucién descentralizada.

La DGI, es una institucién descentralizada con autonomia administrativa y financiera,
cuyo objeto es aplicar y hacer cumplir las Leyes, actos y disposiciones que establecen o regulan
mgresos a favor del Estado, que estan bajo la jurisdiccién de la Administracion Tributaria, a tal
sfecto, anualmente recibe una partida presupuestaria, para ejecutar el cumplimiento de sus fines
¢ impulsar una mayor eficiencia en la recaudacion de todos los tributos.

5.5.1.2 Entidad Sustantiva :I‘ributaria.

Regula todo lo concerniente a la existencia y cuantia de las obligaciones tributarias, la

DGl es la encargada de administrar las leyes fiscales y recaudar los impuestos internos del pais:

1. Impuesto sobre la Renta (IR).

2. Impuesto al Valor Agregado (IVA).

3. Impuesto Selectivo al Consumo (ISC).
4. Impuesto de Timbres Fiscales (ITF).

5.5.1.3 Entidad Administrativa Tributaria:

Norma la ejecucion de la funcién administrativa tributaria.

5.5.1.3.1Entidad Recaudadora:
Todos los pagos que deban efectuarse a las instituciones del gobierno central en concepto

&< lasas, gravamenes, multas, tarifas por servicios y cualquier otro ingreso legalmente

establecido, deberan ser enterados a las entidades competentes de la Direccion General de
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Ingresos o Direccion General de Servicios Aduaneros y seran depositados en las cuentas
bancarias establecidas al efecto por la Tesoreria General de la Republica del MHCP, e
incorporarse en el Presupuesto General de la Republica.
5.5.1.3.2 Entidad Fiscalizadora.

La Direccion General de Ingresos ejerce su accion fiscalizadora, a través de la Direccion
de Fiscalizacion.
1. Dictar las disposiciones necesarias para el eficiente control, recaudacion y fiscalizacion de los
impuestos internos y demas ingresos que perciba el Estado, cuya recaudacion esté encomendada

por la Ley.

2. Practicar liquidaciones de oficio de los impuestos en caso de falta de presentacion de
declaraciones.

3. Estimar montos presuntivos del valor de las actividades gravadas y fijar el monto del débito
fiscal, reducido por las cantidades acreditables que compruebe el responsable recaudador.
4 Determinar montos presuntivos para los contribuyentes que no hubieran presentado
declaracion en el plazo establecido o si la presentada no estuviera fundamentada en los libros
contables que establece el Codigo de Comercio, otras leyes y el Reglamento de la Ley de

Equidad Fiscal.

S Verificar el precio o valor declarado o establecido de los actos o rentas gravadas, a fin de

aceptarlo o modificarlo.

5.5.1.3.3 Entidad Administrativa.

Define y norma las facultades y deberes de la administracion




1.

Pagina |42

Definir las politicas, directrices y disposiciones que regulan el sistema tributario, de
conformidad con lo que establece la legislacién vigente y velar por que se apliquen
rigurosamente.

2. Velar por el cumplimiento del Codigo Tributario y demés normas tributarias
vigente.

3. Autorizar a otras direcciones, dependencias u oficinas del Estado o instituciones

para que sean oficinas recaudadoras.
4. Autorizar procedimientos especiales, de obligatorio cumplimiento por las
autoridades, personas naturales, juridicas o entidades involucradas, para el pago de los

impuestos en determinadas rentas y operaciones gravadas, tendientes a facilitar la

actividad del contribuyente o responsable recaudador y una adecuada fiscalizacion.

5. Exigir la inscripcién a las personas que realicen actividades gravadas, como

responsable recaudador o inscribirlo de oficio cuando lo considere procedente.
6. Establecer los requisitos formales inherentes a la administracion de los impuestos,
que deban cumplir los contribuyentes, asi como también, presentar la documentacion
correspondiente a los pagos realmente efectuados en concepto de esos impuestos.
8 Administrar el Sistema de Informacion Tributaria (SIT).
8. Incrementar el universo de Contribuyentes.

9.  Administrar el Registro  Unico de  Contri buyentes (RUCQC).

10. Controlar y dar seguimiento a los servicios que brinda la Administracion

Tributaria, a fin de mantener una calidad optima en los mismos.

11. Administrar y llevar un control de las exoneraciones establecidas por la Ley.
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12. Informar diariamente al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico sobre las

recaudaciones efectuadas, para la ejecucion de la politica tributaria.

13. Ordenar la intervencion del negocio, a efecto administrativo del control de las
operaciones gravadas y del pago de los impuestos en la forma y con las facultades que
determine el Reglamento de la LEF, en los caso de suspension de pagos, quiebra,
insolvencia o falta reiterada de pago de impuestos del contribuyente y por cuenta del

duefio del negocio.
5.5.1.3.4 Entidad Procesal Tributaria.
Aplica las ﬁormas y principios en el ambito contencioso administrativo de la tributacion.
1. Las autoridades-fiscales estan autorizadas por ley a revisar las declaraciones para el
efecto de liquidar el impuesto y por tanto podran hacer reparos o ajustes, exigir aclaraciones y
adiciones, y efectuar los cambios que estime conveniente de acuerdo con las informaciones

suministradas por el declarante o las que se hayan tenido de otras fuentes.

2. Descargo de pruebas:

2.1 EI contribuyente, tiene el plazo de 15 dias para presentar u ofrecer pruebas después

&= la notificacion del acta de cargos efectuado por la Administracion de Rentas.
2.2 Los recursos se interponen en papel comin.

3. Efecto suspensivo
L2 admision de los recursos produce efecto suspensivo, no es necesario para interponer los

wecursos de Reposicion, Revision y Apelacion, el pago previo de los tributos y sanciones de las

\gee se recurren.




4. Recurso de Reposicién o de Reclamo ante la DGI:

4.1 interpone a la autoridad que emiti6 la Resolucién en el término de 8 dias después de

sotificado el contribuyente

4.2 Después de notificada la resolucion determinativa el contribuyente tiene 10 dias para

presentacion de pruebas.

4.3 Pasados 30 dias de haberse interpuesto el recurso, si la autoridad recurrida no hubiese

resuelto se considerara que la resolucion es a favor del contribuyente.

4.4 Si la resolucion es negativa podra interponerse ante el Director General.
5. Recurso de Revisién ante el Director General de la DGI:

5.1 De todas las resoluciones dictadas podra pedirse revision ante el Director General en

=l término de 10 dias después de notificado el contribuyente.

5.2 Después de notificada la resolucién sobre el Recurso de Reposicion existe un periodo

comin de 10 dias para la presentacién de pruebas.

5.3 Pasado 45 dias de haberse interpuesto el recurso, si el Director General no hubiese

resuelto se considerara que 1a resolucién es a favor del Contribuyente.

5.4 Si la resolucion es negativa podra apelarse dentro del término de 15 dias a partir de la

resolucion.

6. Recurso de Apelaci6n ante el el Titular de 1a Administracién Tributaria:

6.1 De toda resolucién del Director General de Ingresos podra apelarse ante la Asesoria

del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.
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6.2 El término para apelar serd de 15 dias a partir de la notificacién de la resolucion

recurrida.

6.3 Se tendrd un plazo de 15 dias para la contestacion de agravios por parte de

Administracion Tributaria.

6.4 La apelacion debera interponerse ante el Director General de Ingresos quien debera
remitirla con un informe por escrito al Tribunal Tributario Administrativo, quien debera resolver
el fondo del asunto en un término de 90 dias, tiempo después del cual en caso no exista
resolucion alguna, se entenderd resuelto el recurso de Apelacion en favor de lo solicitado por el

recurrente, las partes podran recurrir de Amparo en la via jurisdiccional.

.
Entidad Penal Tributaria: Aplica las infracciones y sanciones en materia tributaria "! p
5
1. Realizar las gestiones administrativas y judiciales para exigir el pago de los impuestos b
¢ ingresos. g’;
g £

5.5.2 Antecedentes.
5.5.2.1 Creacion-Marco Juridico.
Esta Institucion nace el dia 29 de junio de 1957, mediante la publicacién del Decreto No.
243 "Ley creadora de la Direccion General de Ingresos", en La Gaceta, Diario Oficial No. 144 y
%2 Ley Creadora de la Direccion General de Aduanas y reforma a la Ley creadora de la Direccion
Weneral de Ingresos publicada en la gaceta No. 69 del 6 de abril del dos mil dos.

5.5.2.2 Ubicacion Fisica.

Su primera ubicacion fue un local situado frente a la esquina sureste del Palacio Nacional

¢l afio de 1960, para luego trasladarse a una oficina del mismo.
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A raiz del terremoto que devasté la capital en 1972, la Instituciéon se trasladd
=mporalmente al Instituto Pedagdgico "La Salle", para retornar posteriormente al Palacio
Nacional.

En enero de 1995, la Institucién se trasladd a su nuevo edificio en el que opera

actualmente su sede central, situado al costado Norte de la Catedral Metropolitana de la Capital.

5.5.2.3 Organizacién Interna.

Funcion6 en primera instancia como una de las direcciones del Ministerio de Hacienda y
Credito Publico, y la estructura comprendia una sede central para Managua y dieciséis
Administraciones de Rentas para atencion al publico en los departamentos; siendo éstas Boaco,
Ssteli, Matagalpa, Leon, Granada, Chontales, Madrid, Masaya, Nueva Segovia, Rio San Juan,
Zelaya, Chinandega, Carazo, Rivas, Jinotega, y Puerto Cabezas (esta ultima funcionaba como
Agencia Fiscal).

El 23 de Enero de 1991 se inicia un proceso de desconcentracion para la ciudad de

Managua, al crearse la Direccion de Grandes Contribuyentes (hoy Direccién de Grandes

Contribuyentes), mediante la publicacién del Decreto No. 1-2005 que reformé y adicion6 al

Decreto 20-2003.
Posteriormente se crearon las Administraciones de Rentas de Sajonia, Centro Comercial
Managua y Linda Vista. En Noviembre de 1996, conforme Disposicién Administrativa 08-96, se
o la Administracion de Rentas de Pequefios Contribuyentes, para administrar exclusivamente
‘s Contribuyentes de Cuota Fija.

5.5.2.4 Administracion de Impuestos.

En sus inicios la DGI administraba los impuestos de forma cedular, existiendo una

Sweceidn para cada tipo de impuesto (Direccion de Impuesto de Ventas y Servicios ISV,
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Direccion de Impuesto a la Renta IR, etc.). El contribuyente tenia un niimero de cuenta por cada
mmpuesto, para efectuar sus transacciones tributarias.

Con la Ley Creadora del Registro Unico del Contribuyente publicada en la Gaceta, Diario
Oficial No. 246 del 30 de Octubre de 1981, se establece un niimero tnico para todas las

WLl

wansacciones tributarias, con lo que nace la Cuenta Unica, y el contribuyente empieza a ser

seendido por procesos: Declaracion, Pago, Solvencia, etc., independientemente del impuesto.

S.5.3Vision.
Ser una Administracién Tributaria profesional, agil y sencilla al servicio del pueblo

bicaragiiense.
5.5.4 Mision.

Recaudar los tributos internos con equidad, transparencia y eficiencia, promoviendo la
iura Tributaria y cumpliendo con el Marco Legal, aportando al Gobiemno recursos para el
ssarrollo econdmico y social del pais.

5.5 Plan estratégico.

La Direccion General de Ingresos, como parte integral de la administracion tributaria,

e <l mandato de gestionar, controlar y recaudar el conjunto de los impuestos internos. En ese

g w20, le asiste un rol fundamental, el desarrollo humano, que se ha convertido en uno delos
& &= mnovacion dentro de los procesos de modernizacién de la Administracién Publica.

Por un lado, la administracién tributaria enfrenta el desafio de avanzar hacia un mayor

miento de las obligaciones impositivas y asi proveer los recursos adecuados a las arcas

Bics para combatir la pobreza. Ademés confronta la necesidad de una mejora en las

Boones para la utilizacion productiva y social del Internet y de los servicios de
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telecomunicaciones, asi mismo incrementar el prestigio ante los contribuyentes y en especial
ante la sociedad, que es la destinataria Gltima de los resultados de la gestion de 1a DGI.

En atencion a esos retos de futuro, la Direccion General de Ingresos ha decidido proponer
=l presente Plan Estratégico institucional, que ha denominado “Plan de Fiscalizacion y Servicios
FISE)”, correspondiente al periodo 2012-2016”.Este esta orientado a dar un balance entre las
dos lineas de accion institucional: la fiscalizacion y los servicios electronicos, guiando la
seleccion de un conjunto de “proyectos criticos” constituyentes del mismo.

El Plan FISE al ejecutarse de forma integral, permitira una mejora sustantiva en la
mstitucion, que se traducird en una recaudacion adicional y en nuevos estindares de servicios a

-

los nicaragiienses. De esta manera se obtendran més de C$230 millones extra de recaudacion
snual. Un tercio de las declaraciones tributarias sera gestionada por medios electronicos, una
devolucion de Impuesto Valor Agregado aprobada, no tardara mas de unos dias en activarse, y

mas de 10 nuevos tramites se podran realizar a través de su pagina Web, sin necesidad que los

cudadanos tengan que concurrir a las oficinas fisicas de la DGI. Todo lo antes mencionadoson

#lzunos de los compromisos del Plan FISE.
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5.5.6 Organigrama

Figura 7 Organigrama de la Direccion General de Ingresos
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5.5.7 Divisién de informitica y Sistemas.
5.5.7.1 Objetivo
Organizar, dirigir y controlar el disefio, desarrollo, implementacién y funcionamiento de
los sistemas informaticos, operativos, bases de datos, redes, telecomunicaciones y €equipos, para
garantizar un servicio efectivo de apoyo informético a todos los niveles de la Institucion en base
a los requerimientos de cada una de las unidades administrativas..

Division de Informatica y Sistemas tendr la siguiente estructura:
1. Oficina de Sistemas Informiticos.

Objetivo .
Asegurar el Disefio, Desarrollo, Implantacién y Funcionamiento de Sistemas Informaticos y it

Prestacion de servicios requeridos para el efecto.
2. Oficina de Apoyo Tecnolégico. '

Objetivo -
Asegurar la configuracion, implantacién y funcionamiento de Sistemas Operativos, Bases de

Datos, Redes, Telecomunicaciones, Equipos y la Prestacién de servicios requeridos para el

gfecto.
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Areas de la division

o Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos.
o Area De Sistemas Tributario.

o Area Sistemas de Apoyo.

e Area de Control de Calidad.

Cargos y funciones
Director de la Divisién de Informética y Sistemas.
Jefe del Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos.

Lider De Administradores de Bases de Datos.
e Lider De Telecomunicaciones.

Lider de Soporte Técnico.
Lider de GASI t

Jefe de Area De Sistemas Tributario. i i(ﬁ

0¥
Jefe del Area Sistemas de Apoyo.
Jefe del Area de Control de Calidad e
La Division de Informatica y Sistemas tendr4 las siguientes funciones:

b Organizar, dirigir y controlar los servicios y sistemas automatizados de acuerdo a las
leyes, reglamentos y disposiciones de la Institucion.
Disefiar, definir y elaborar los programas y normas que regulen el ordenamiento
mformatico en la Institucion.
Recomendar, proponer e implantar nuevas aplicaciones tecnologicas en software y

sardware, para mejorar los sistemas de informacion, equipos, normas y procedimientos de

desarrollo, instalacion, mantenimiento, operacién y produccion.
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Ser miembro de la comision en los procesos de licitacion de los equipos y soportes
t=cnicos y la elaboracion de los presupuestos de inversion de la tecnologia a adquirirse, asi como
definir los requisitos que deben reunir la plataforma informatica y el personal profesional que
mtervendra en su desarrollo.

Administrar el mantenimiento preventivo y correctivo de toda la infraestructura
mformatica a fin de garantizar el funcionamiento de los sistemas automdticos y administrativos
&e la Institucion.

Apoyar los programas de andlisis de informaciones econdmicas fiscales para la
administracion tributaria, generando base de datos en herramientas y aplicaciones para obtener
wmformacion estadistica interna ); externa a la institucion;

Informar mensualmente a Planificacion Estratégica del avance en las acciones del Plan
Anual Operativo.

Informar mensual y periédicamente de las actividades y cambios en los sistemas de
wformacion gerencial, de control de gestion, administrativos y tributarios de la institucion.

Apoyar plenamente la reforma de la DGI y el logro de los objetivos para el cambio tal

womo se definiera en el plan estratégico aprobado.

Formular la programacion presupuestaria anual del area.

Las demas funciones que le asigne la Direccion Superior de la DGL
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VL. MARCO METODOLOGICO

Luego de plantear los fundamentos tedricos que sustentan el presente trabajo
investigativo, se describe en este apartado la estructura metodoldgica para el alcance de los
resultados en la investigacion.

Esta etapa de desarrollo de la investigacion fue dividida en dos fases: Analisis de la
Cultura Organizacional y Analisis de la Gestion del Conocimiento.

6.1 Tipo de Estudio.

Para el presente estudio se utilizo6 un paradigma interpretativo y propositivo, la cual se
apoya en una metodologia de enfoque cuantitativo mediante la aplicacion de una encuesta con la
cual se desea obtener una interpretacion sobre el tipo de Cultura Organizacional que hay en la
DIS-DGI, propositiva porque lo que se realiza es una propuesta para la aplicacion de la Gestion
del Conocimiento mediante un modelo, esta investigacion es de tipo transversal ya que se llevo a
cabo en el periodo comprendido del primer semestre del afio 2016.

La construccion del conocimiento se basa en la obtencion de datos de diferentes fuentes y
la sistematizacion del andlisis consecuente, para lograr un nivel de explicacion que permita
comprender el fendmeno de la Cultura Organizacional; no predecirlo, ni controlarlo, solamente
comprenderlo para analizar su correlacion. Por lo anteriormente expuesto, el analisis responde
exclusivamente a las caracteristicas del método inductivo.

6.2 Determinacion de la poblacién y muestra.
En la elaboracién del presente estudio se cuenta con el apoyo de los superiores de la

Divisién de Informética y Sistemas. Se ha determinado como poblacion el Area de Bases de

Datos Y Sistemas Operativo y como muestra se ha tomado a los 15 miembros del Area de Bases




de Datos Y Sistemas Operativos del edificio DIS2 y los cuatro lideres principales dentro del
Area.
6.3 Analisis de la Cultura Organizacional.
6.3.3 Métodos de investigacion utilizados.
Los instrumentos utilizados para esta fase son el cuestionario, el cual se utilizara de la
siguiente manera:
e Cuestionario: Se utilizard en la aproximacion cuantitativa de la investigacién en
donde se evaluaran algunos aspectos como el aprendizaje organizacional, las

relaciones internas, entre otros.

6.3.4 Instrumento utilizado para la aproximacion cuantitativa.

Después de haber caracterizado el tipo de estudio que se realizara, se han determinado los
métodos desde el punto de vista investigativo que se van a emplear, con el propésito de obtener
la informacion necesaria sobre el objeto de estudio, para ello se han establecido los métodos
siguientes:

6.3.4.1 Encuesta.

El método a emplear para ahondar en los detalles y requerimientos de la implementacién
serd la utilizacion de cuestionarios dado a las bondes que presenta, tales como estudiar las
destrezas, habilidades y actitudes, el comportamiento de las personas involucradas entre otras
eosas de esta manera determinar la cultura organizacional que actualmente posee la Institucién.

En la investigacion se aplicaron 15 encuesta a los miembros del Area de bases de datos

pe es la muestra seleccionada para el estudio.

* De aqui en adelante asi se har4 referencia a la Divisién de Informética y Sistemas




6.4 Analisis de la Gestién del Conocimiento.

En este apartado se presenta el analisis realizado respecto a lo que se sabe de la Gestion
del Conocimiento en el Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos, si estan llevandola a cabo
¥ si los altos directivos conocen sobre la importancia de Gestionar el Conocimiento.

6.4.1 Métodos de investigacién utilizados.

A continuacién se cita el método o herramienta utilizada para obtener informacién y

realizar el andlisis de la Gestion del Conocimiento:

6.4.1.1 Entrevista.

e Entrevista: Se utilizard en la aproximacion cualitativa de la investigacion en
donde se evaluara la Gestion del Conocimiento que se lleva actualmente si la

estan aplicando y de qué manera, y también si se estd aplicando algin modelo.

6.4.2 Instrumento utilizado para la aproximacion cualitativa.

Después de haber caracterizado el tipo de estudio que se realizara, se han determinado los
metodos desde el punto de vista investigativo que se van a emplear, con el propésito de obtener
% informaci6n necesaria sobre el objeto de estudio, para ello se han establecido los métodos
sguientes:

6.4.2.1 Entrevista.

Para obtener los puntos de vista de los usuarios y mayor informacion de cémo se llevan a
#250 los registros de la informacién, los procesos criticos, las tomas de decisiones, y las politicas
e posea la institucion se realizaran entrevistas para obtener datos precisos, inquietudes y

seguerimientos para la implantacion del modelo de Gestion del Conocimiento a obtener como

wroducto de la investigacion.
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Se formularédn entrevistas orientadas al Director de la Divisién de Informatica y Sistemas,
Jefe del area de Apoyo Tecnolégico de Bases de Datos y Sistemas Operativos, Lider de

telecomunicaciones y Lider de Administradores de Bases de Datos.

Se tomo de referencia base el cuestionario de Armengol
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VII. RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados de la investigacion, donde se reflejan las
opiniones, observaciones y conclusiones que expusieron los usuarios entrevistados y encuestados
sobre la Cultura Organizacional y Gestion del Conocimiento en el Area. Estas herramientas
fueron aplicadas con transparencia, esperando que sus resultados ayudaran verificar la viabilidad
de aplicar la estrategia del Modelo propuesto para el Area de Bases de Datos y Sistemas
Operativos.

7.1 Resultados Analisis Cultura Organizacional.

La finalidad de las encuestas era conocer y determinar si en la Cultura Organizacional
actual del Area se toma en cuenta el compartir el Conocimiento y como lo hacen, asi también
aspectos generales de dicha Cultura que se abordaran con el objetivo de saber si es viable la
aplicacion de una estrategia segtin el Modelo seleccionado.

En estas encuestas se tomaron como muestra a todos 15 colaboradores del Area de Bases
de datos y Sistemas Operativos del Edificio DIS y se trataron temas sobre el trabajo en equipo,
procesos de aprendizaje individual, aprendizaje organizacional, entre otros.

El formato de la encuesta se puede observar en la seccion de anexos (Anexo A)

7.1.1 Resultado de Encuestas.
En este apartado se presenta el resultado cuantitativo que se obtuvo al aplicar las
encuestas en cuanto a varios aspectos tomados en cuenta, como se citan a continuacion:
Trabajo en equipo: Cuando se les realizo la pregunta a los encuestados que si les agrada
poner en practica el trabajo en equipo. Un 80% respondié que estan totalmente de acuerdo con el

wabajo en equipo, el otro 20% respondi6 que estan de acuerdo. Esta respuesta se respalda con los

resultados de la pregunta: ;Son capaces de relacionarse ficilmente con sus compafieros de
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wabajo?, para la cual el 66% respondié estar totalmente de acuerdo, el otro 44% contesto estar de

acuerdo.
Figura 8 Resultados de encuesta: Trabajo en equipo.
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Aprendizaje organizacional: En la encuesta se les consulté a los colaboradores si ellos B 3
:‘!c‘ i
secibian capacitaciones constantes para desarrollar el potencial de su conocimiento en la que oy

sespondieron el 86.67% esta totalmente de acuerdo, el resto 13.33% respondié que estan de
wcuerdo, Asi también se les hizo la misma pregunta pero esto cuando se realiza su ingreso al

Arca de Bases de Datos, ;se les capacita a los trabajadores nuevos?, en donde el 73.33% indica

estar totalmente de acuerdo, el otro 26.67% selecciond ue esta de acuerdo.
q
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Figura 9 Resultados de encuesta: Aprendizaje Organizacional
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Procesos de aprendizaje: Para abordar este tema en la encuesta se realizo la pregunta
siguiente: ;Todo el personal sigue lineas e instrucciones claras de como realizar su trabajo?,
| 80°% de los encuestados respondio estar totalmente de acuerdo, el otro 40% indica que estar de
scuerdo. Asi también, se les pregunto si existen manuales que ayuden a la realizacion correcta de
sus funciones y si estos son compartidos, en donde el 66.67% indica estar totalmente de acuerdo
en que existen manuales y el 33.33% indican estar de acuerdo. Para el caso del compartir estos

manuales el 46.67% contesto estar totalmente de acuerdo y el resto 53.33% selecciono estar de

scuerdo en que se comparten los manuales.
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Figura 10 Resultado de encuestas: Procesos de aprendizaje.

Siguen instrucciones Claras

De acuerdo
40%

Relaciones internas: Se pregunté a los colaboradores encuestados si era comin que
establecieran vinculos de unién entre ellos, para lo cual el 66.67% seleccioné la respuesta que
estaban totalmente de acuerdo, el 26.67% esta de acuerdo y el 6.67% respondid que es

mndiferente a esta pregunta.

Figura 11 Resultados de encuesta: Relaciones internas.
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Relacion con superiores: En el caso de la relacion con los superiores de los

colaboradores solamente el 7% esta totalmente de acuerdo, el 66% indica estar de acuerdo, y por
altimo un 27% contestd de manera indiferente ante la pregunta.

Figura 12 Resultados de encuesta: Relacién con superiores.

|
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# En desacuerdo

» Indiferente
De acuerdo

# Totalmente de acuerdo

. 66%

Conocimiento de la institucion: Cuando se les planteé preguntas sobre la institucion

tales como si conocen la mision y vision, un 87% esta totalmente de acuerdo, asi también el 6%

mdico estar de acuerdo, y por ultimo un 7% se mostro indiferente ante la pregunta.
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Figura 13 Resultados de encuesta: Conocimiento sobre la institucion.
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7.1.2 Anailisis de Encuesta. )
Los resultados obtenidos nos indicaron que la Cultura Organizacional que presenta el i :

. g
Area de Bases de Datos es una Cultura Organizacional Colaborativa en la que los implicados /
actian de manera espontinea y participan voluntariamente en los procesos de creacién e o
mnovacion el en drea. Se posee un sentido de comunidad, de apoyo entre compafieros con una
relacion mutua, auto revision del trabajo y aprendizaje profesional compartido, en el cuél la .
misma institucion aporta lo suyo para que las personas eleven su potencial de conocimiento en
conjunto con sus compaiieros. En cuanto a las relaciones con los lideres se evidencian leves
problemas en este punto ya que no se presta la atencién correcta a las necesidades de los

empleados en su totalidad, y aunque fue una minoria la que opin6 de esta forma, se requiere

-~
mejorar este aspecto. .t
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Por otra parte la mayoria de las personas encuestadas manejan el giro de negocio y las
metas de la Institucion de manera muy clara y aportan lo suyo para alcanzar estas metas, pero es
necesario reforzar a una minoria de personas ya que para alcanzar esas metas propuestas es

necesario que la colaboracion sea total y no solo la mayoria.

En conclusién, se puede decir que la Cultura Organizacional que presenta el Area de
Bases de Datos y Sistemas Operativos es bastante robusta en cuanto a colaboracion y relaciones
internas, pero los lideres deben tomar en cuenta las opiniones y aportes que podrian ser de gran
. importancia por parte de los colaboradores, se necesita reforzar a los colaboradores sobre los
objetivos que la Institucion quiere alcanzar ya que como se mencionaba anteriormente esto

requiere de un esfuerzo en conjunto.

7.2 Resultados Analisis Gestion del Conocimiento.

La finalidad de la entrevista, aplicada a los Altos mandos del area (Director Ing. Rolando
Ortega y Jefes de sub areas como Ing. José Herrera jefe del Area de Bases de Datos y Sistemas
Operativos, Lider de DBA Ing. Isayara Bonilla, Lider Telecomunicaciones Ing. Fernando
Delgado), fue determinar que tanto conocian ellos el termino Gestion del Conocimiento y como
desde su liderazgo podrian contribuir al desarrollo de esta investigacion y en si de la aplicacion

del Modelo propuesto de Gestion del Conocimiento.

En esta entrevista se tomd una muestra del 100% de los lideres del Area de Bases de
Datos y Sistemas Operativos y se trataron temas sobre Gestion del Conocimiento como

principales beneficios de aplicacion de Gestion del Conocimiento, posibles soluciones

tecnologicas, entre otros.

El formato de la entrevista se puede observar en la seccion de anexos (Anexo B)

B
y

-
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7.2.1 Resultados de entrevistas.

Luego de aplicar las entrevistas a todos los lideres se presentan a continuacion el

resultado correspondiente a las respuestas brindadas:

Gestion del Conocimiento: Todos los lideres apuntaron a que es el proceso que se
realiza para transmitir conocimiento a través de los colaboradores y es de gran importancia
porque ayudara a alcanzar los objetivos del 4rea de manera rapida y eficaz, y esto motivara a los
integrantes del drea el aprender cada dia mas y asi volverse capital humano de gran valor para la
institucion.

Modelos de Gestién del Conocimiento: Cuando se les pregunto a los lideres si conocian
algin modelo de Gestién del Conocimiento estos expresaron que saben que existen e incluso
mencionaron algunos como, el de Nonaka y Takeuchi y el modelo de Arthur Andersen, pero no

saben cual es el alcance.

En cuanto a los beneficios que podrian obtener al aplicar dichos modelos todos
congeniaron en que las principales ventajas que obtendrian con un modelo son: Mayor facilidad
de interaccion entre colaboradores, compartir experiencias, agilizar y mejorar procesos,
documentacion de conocimiento empirico que es vital bara el Area de Bases de Datos y Sistemas
Operativos y por ultimo permitird que todos hagan el trabajo asignado de la manera correcta, asi

también tener la informacién en el momento y lugar requerido.

Herramientas de apoyo a la Gestién del Conocimiento: Se les preguntd sobre las
consideraciones que podrian abordar para ayudar a ejecutar una Gestion del Conocimiento en el

Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos, para lo cual se refirieron a la utilizacién de un
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software y que ya se tiene pensado el desarrollo de un software que se adapte a las necesidades

pero este es un proyecto que ain esta solo en las mentes de los lideres sin llevarse a cabo.

Gestion del Conocimiento en el Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos: Se
plante6 la pregunta que si consideraban que en el Area se estaba llevando a cabo la Gestion del
Conocimiento, aunque no sea bajo un modelo para la cual respondieron que de manera empirica
si la estan aplicando por medio de estudios superiores financiados por la DIS-DGI, por medio de
capacitaciones a nivel personal y grupal, sobre procesos principales que se llevan a cabo y
orindan las herramientas necesarias a cada trabajador, desde el momento que ingresan a formar

parte del equipo, herramientas como manuales, instaladores, reglamentos internos, entre otros.

7.2.2 Analisis de entrevistas.

Después de analizar las entrevistas realizadas podemos concluir que en ¢l Area de Bases
de Datos y Sistemas Operativos se estd llevando a cabo una Gestién del Conocimiento de manera
empirica, pero lo suficientemente efectiva para llevar a cabo los procesos de manera un poco
ordenada, por medio de actividades como capacitaciones a personal, estudios superiores que
facilita la institucion, facilitar herramientas de refuerzo al conocimiento como manuales técnicos
y reglamentos internos. Asi también los lideres conocen sobre el término de Gestion del
Conocimiento lo cual ayudara mucho en la elaboracién y aceptacion de la propuesta de estrategia
de Gestion de Conocimiento bajo el Modelo de Nonaka y Takeuchi que se centra en la

colaboracion en conjunto.

También se puede concluir que los lideres del Area estan interesados en la aplicacion de

un modelo de Gestion del Conocimiento afirmando que con esto tendrian muchos beneficios en

la ejecucion de tareas y cumplimiento de metas, asi también consideran de gran importancia la

—_
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utilizacion de una herramienta automatizada que servira de apoyo en la Gestion del

Conocimiento para tener a mano el conocimiento en el momento y lugar requerido.
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VIII. ESTRATEGIA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO SEGUN EL. MODELO
DE NONAKA Y TAKEUCHI

A continuacion se presenta la estrategia establecida de acuerdo al Modelo de Nonaka y
Takeuchi, en base a los resultados del analisis de la Cultura Organizacional y la Gestion del
Conocimiento: en donde se encontrd que la Cultura Organizacional es una Cultura Colaborativa
donde todos los individuos actian como una comunidad y trabajan unidos para alcanzar los
objetivos estratégicos de la Institucion y asi también en cuanto a la Gestion del Conocimiento se
comprueba que actualmente llevan a cabo una Gestion del Conocimiento de manera empirica sin

la aplicacion de un Modelo.

8.1 Definicion de roles en la aplicacion del modelo de Gestion de Conocimiento.

Como sucede en todo proyecto en el que pueda incursionar una organizacién es
importante la conformacion de un equipo de trabajo, con personas altamente comprometidas que
se encargaran de dar cumplimiento a cada una de las actividades que previamente se han
concertado. Para el caso que nos compete, el proceso de gestionar el capital intelectual, se
requiere de un equipo conformado por personas que conozcan a fondo los procesos criticos de la
organizacion a fin de identificar aquellos que requieren ser apoyados por Gestion del
Conocimiento. Una red de conocimiento es un grupo de profesionales que se asocian con un

objetivo comun sin correspondencia con la estructura organizativa de la empresa.

8.1.1 Roles y funciones.
1. Gerente del conocimiento

e Responsable de la planificacion, asignacion de tareas y monitoreo del desarrollo del

proyecto.

e Evalda y autoriza el conocimiento correcto.
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* Promueve la formacién sobre el modelo propuesto para conseguir el funcionamiento de la
Red de Conocimiento.

2. Equipo de Capital Intelectual.

e Hacer sostenible el modelo de Gestion.

e Identificar Fuentes de Conocimiento

e Mantener el conocimiento actualizado dentro de la herramienta.

3. Usuario del Conocimiento.

® Accesar de manera rapida y oportuna a la informacion requerida.

e Verificar el correcto funcionamiento de la herramienta.

* Aportar conocimiento para subir a la herramienta. |

AN

. Profesionales de conocimiento. ’

Aportar experiencia a la tormenta de ideas, foros y seminarios en las actividades de la

Red de Conocimiento

8.2 Etapas del Modelo de Nonaka y Takeuchi.
En este apartado se presenta la estrategia que se aplicara en cada fase del modelo

propuesto y cudles son los roles que interactian durante la ejecucion de las etapas:

8.2.1 Socializacién - El levantamiento y recoleccion de la informacién oral y escrita.
Es el proceso de compartir experiencias entre las personas por medio de exposiciones
orales, documentos, manuales y tradiciones. Esta etapa dpl Modelo se acopla de manera correcta
a la Cultura Organizacional Colaborativa que presenta el Area de Bases de Datos y Sistemas

Operativos ya que requiere de buenas relaciones interpersonales y trabajo en equipo.

Para El Modelo Se Recopilara:




* El levantamiento y recoleccion de informacién Oral y Escrita.

Los colaboradores del Area de Bases De Datos y Sistemas Operativos adquieren
conocimientos nuevos directamente de otros, a partir de compartir experiencias, ¢l aprendizaje de
nuevas habilidades mediante la capacitacion por medio de la observacion, imitacion y la

practica, asi también estudios superiores financiados por Institucion.

Esta primera fase del modelo tiene una importancia critica ya que es la base para extraer

el conocimiento que genera valor en la organizacion.

Esta parte requiere un esfuerzo importante de acercamiento a la organizacién y

aprendizaje de su cultura organizacional antes de realizar tareas asociadas a la misma.

Es decir, el conocimiento sobre el que se basa el presente trabajo se caracteriza por ser:

e Identificable.
e Accesible desde cualquier sitio.

e Capturable.

Los activos de conocimiento necesarios para estructurar un proceso de Gestion de

Conocimiento residen actualmente en los trabajadores del area.

De cara a estructurar dicho conocimiento en forma 6ptima se requiere un minucioso

trabajo de acercamiento a los diferentes miembros de la organizacion.

Por otro lado, cualquier estrategia de Gestion de Conocimiento debe ser muy respetuosa
con la cultura organizacional sujeto del proceso de cambio. El proceso de acercamiento a los

trabajadores de la organizacion podria levantar susceptibilidades que podrian llegar a entorpecer

el proceso.




Se proponen dos opciones no excluyentes para recopilar la informacién de las oficinas:

De forma abierta y voluntaria mediante una tormenta de ideas y foros que se llevaran a
cabo por medio de sitios creados en Alfresco.

Inclusion de personal con poco conocimiento en un tema en especifico, en proyectos o
trabajos donde se aplicaran conocimientos sobre dicho tema, esto como apoyo al personal
que si cuenta con el conocimiento, el aprendizaje se llevara a cabo por medio de la

observacion y consultas durante el desarrollo del proyecto o trabajo.

Roles que interactian

Equipo de capital intelectual: en esta fase el equipo de capital intelectual debe consultar
sobre temas y dudas sobre dichos temas en los que van a emplearse y si tienen alguna
experiencia aportar la poca pero valiosa experiencia que posean, deben observar y retener
aspectos importantes de conocimiento cuando se esté realizando una actividad con el
profesional del conocimiento.

Profesionales del conocimiento: Los profesionales del conocimiento deben escuchar
hasta donde el equipo de capital intelectual manejan sobre la temdtica, y luego hacer
correcciones, afirmaciones y propuestas de la mejor forma de hacer las cosas sobre dicha
tematica, ademds de aportar conocimiento que estd por fuera de lo que el equipo ya
maneja y que no hayan mencionado, asi también explicar de manera clara y concisa a la

persona del equipo de capital intelectual que se le haya asignado como apoyo para el

proceso de aprendizaje del mismo y resolver las dudas que este exponga.
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o Gerente de Gestion del Conocimiento: Monitorear el correcto cumplimiento de las
funciones de cada uno de los roles antes mencionados, y asignar al personal a cargo de

liderar la tormenta de ideas, foros y seminarios.

8.2.2 Externalizacién — Documentacion y Sistematizacion de la Informacién.

Involucra la traduccién del conocimiento tacito de clientes y expertos en formas
comprensibles. Es el proceso de articular el conocimiento ticito en conceptos explicitos, por
ejemplo, el conocimiento tacito puede ser presentado a través de metéaforas, analogias, hipotesis,
modelos y teoremas.

Para el modelo se trabajaran: ‘
.
» Documentacion y sistematizacion de la Informacion.
El conocimiento se articula de manera tangible por medio de la documentacion del !

conocimiento ticito, mediante el uso de metaforas, analogias o modelos. Esta es la fase esencial

de creacién de conocimiento y se ve con mayor frecuencia durante la fase de creacion de nuevos

productos.

El resultado de la primer fase es que el Equipo de Capital Intelectual presenta un amplio
inventario de “Buenas practicas” descritas segin los diferentes enfoques o perspectivas

existentes en el Area de Base de Datos y Sistemas Operativos.

A partir de aqui, el Equipo de Capital Intelectual debera discernir entre la informacion

critica y fatal en base a los alineamientos estratégicos transmitidos por el grupo de expertos.




Una vez evaluada y filtrada, la informacion serd convertida a un formato ordenado en
donde se documentara el conocimiento recopilado mediante el uso de metaforas, analogias o

modelos, haciendo uso correcto de reglas de redaccion y ortografia.

En cuanto a que el conocimiento tacito reside en los trabajadores debera ser convertido a
explicito, es recomendable que el conocimiento explicito sea recogido bajo un formato

estructurado que simplifique posteriores etapas de transformacién del mismo.

Asi la estrategia promueve la conversién de Conocimiento tacito a explicito mediante los

siguientes procesos:

* Mediante procedimientos en donde se plantee el envio de informes periodicos al Jefe
Del Area de Base de Datos esto de cardcter obligatorio, ejemplo: Informe de
actividades diarias de los DBA, Informe de actividades diarias del personal de _~=
Telecomunicaciones, Informe de actividades diaria del personal de Soporte Técnico. "4

e Establecimiento de protocolos en donde ¢l personal envie informe de resolucién de i

incidencias presentadas durante alguna tarea.

Roles que interactiian

* Equipo de capital intelectual: Seré el encargado de documentar la informacién
que ha sido recopilada en la primera fase de socializacién esto haciendo uso de un
formato que estara definido para la documentacién del mismo y enviarlo al jefe
del Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos.

* Profesionales del conocimiento: Revision del Conocimiento documentado para

evaluar que todo sea integro.




* Gerente de Gestion del Conocimiento: Monitorear el correcto cumplimiento de las

funciones para los roles anteriores dentro de esta etapa.

8.2.3 Combinado - Clasificacién Y unificacion del Conocimiento documentado mais
Conocimiento ticito.
Clasifica los diferentes tipos de conocimiento, configura la informacion, a través de la
clasificacion, adicién, combinacion y categorizacion del conocimiento explicito, llevando a
nuevos conocimientos, la difusién de conocimiento explicito estd basada en el proceso de

transferir esta forma de conocimiento directamente utilizando presentaciones y reuniones.
Para el modelo nuestro se trabajaran:
* Clasificacion de Conocimiento Explicito.
* Unificacion de conocimiento documentado mas conocimiento tacito.

La estructuracién del modelo de gestion se realiz sobre el Método de Nonaka y
Takeuchi, es una herramienta para la solucién de los problemas mas relevantes conocidos en la
empresa, lo que nos da lugar a la realizacion de un Modelo de Gestién que unifique el

conocimiento tacito con el conocimiento ya existente a nivel general y a nivel de la organizacion.

Se busca con el modelo propuesto, lograr la sostenibilidad, el crecimiento y mejorar la
rentabilidad de la Institucion, que se caracterice por ser diferenciada de las demas

Administraciones Tributarias de Centroamérica.
Clasificacion del conocimiento explicito.

Dentro del area se logro clasificar el conocimiento explicito de la siguiente manera;

* Manuales técnicos de configuracion de servidores en Linux y Windows.

TR Ay g



e Manuales técnicos de las diferentes formas de respaldar la informacion.

e Manuales de topologias de redes.

e Manuales técnicos de configuracion de VLAN, VPN,WAN Puntos de Redes,
Fibra Oplica,cobre, Radio enlace, enlaces de datos, Access list.

e Manuales técnicos de la configuracion de router, switches, Asas,
Blede,Firewall,nexus etc.

e Manuales técnicos del monitoreo de la Red, trafico de la red, servidores, unidades
de precision, camaras de seguridad, sistema de incendios.

e Politicas internas de la institucion.

e Disposiciones administrativas de la institucion.

e Manuales de procesos de adquisiciones de equipos de computos y eléctricos.

Unificacion del conocimiento documentado mas el conocimiento tacito

Para lograr la unificacion del conocimiento se debera seguir dos pasos:

(8]

1.

Investigar para realizar comparacion del conocimiento que se documento, resultado
de la socializacion con el conocimiento existente en la web, libros, tutoriales etc. Y
también manuales propios del Area de Bases De Datos y Sistemas Operativos (Si
caso existen).

Luego de haber hecho la comparacion se procedera a unificarlo de manera que de esta
combinacion de Conocimiento resulten las practicas mas Optimas de aplicacion del

mismo Yy las coincidencias entre los dos.

Por ultimo ingresar el Conocimiento en la herramienta implantada Alfresco para

hacerla accesible a los usuarios de Alfresco.




Roles que interactiian

* Equipo de capital intelectual: Tendran como funcién verificar las similitudes con
el conocimiento que ellos documentaron de la socializacién con el conocimiento
ya existente a nivel general y a nivel del Area Be Bases De Datos y Sistemas
Operativos y documentarlas bajo las mejores practicas que coincidan o se hayan
considerado mas eficientes.

® Gerente de Gestion del Conocimiento: Se encargara de dar el visto bueno del
conocimiento documentado, decir si en realidad lo que se ha documentado es lo
correcto, mejor_dicho servird como filtro para procurar que el conocimiento

documentado es integro. “
\

8.2.4 Internalizacion — Difusion y evaluacion del Conocimiento documentado X

haciéndolo Propio.

Una vez extraida y documentada la informacién utilizada para realizar las diferentes !

tareas de la Division, esta debera ser difundida a todos los integrantes de la misma.

Finalmente, de cara a asentar un proceso de mejora, continua en el Modelo de Gestién del
Conocimiento propuesto, se establece un plan de seguimiento para estimar el grado de uso de la

informacion de valor. Este plan de seguimiento permitira evaluar de manera objetiva la eficiencia

del modelo haciendo uso de Alfresco.
Dicho plan consiste en las siguientes acciones:

1. Estudiar el conocimiento ya documentado en Alfresco para posibles tareas que se le

asignen al personal fijo o a un nuevo personal que no sabe muy afondo como se

realizan dichos procesos del dia a dia.




Pagina |76

2. Realizar evaluacion prictica con supervision del profesional del conocimiento que se

le fue asignado en la primera fase.
3. En caso de que las evaluaciones sean exitosas, delegar el resto de actividades de ese

tipo a esta persona durante un periodo que el Gerente de Gestion del Conocimiento

considere conveniente.

Roles que interactiian

* Usuario del conocimiento: El usuario del conocimiento debera estudiar y analizar
el conocimiento documentado que se le asigne o que se relacione con su puesto en
la Herramienta Alfresco.

* Profesional del Conocimiento: Debera evaluar de forma préctica al Usuario del
Conocimiento para saber si este estd cumpliendo en la utilizacion del
conocimiento documentado.

s Gerente de Gestion del conocimiento: Deberd asignar el conocimiento que

hard suyo el Usuario del conocimiento y planificar las evaluaciones que le

realizara el Profesional del Conocimiento.
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IX. PLAN DE ACCION Y CRONOGRAMA
En este apartado se presentan las actividades a realizar durante todo el transcurso de la

investigacion, el personal asignado a cada una, y las fechas de ejecucion de las mismas:

9.1 Plan de accién
En este plan de accion se reflejan las actividades que se llevaran a cabo para el desarrollo

de la investigacion asi como el personal asignado, posibles riesgos y acciones ante ocurrencia de

riesgos, todo esto se detalla en la tabla # 1.
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X. RECURSOS Y PRESUPUESTO
En este apartado se presentan los recursos tanto humanos como tecnologicos necesarios
para llevar a cabo el proyecto, asi también el presupuesto que se debera invertir para dicho

proyecto.

10.1 Talento Humano
En la tabla#3 se muestran los participantes en el proyecto que llevaran a cabo el plan de )
accion antes planteado y las horas que dedicarian cada uno durante todo el desarrollo del

proyecto, asi también se toman en cuenta las cargas sociales para el cilculo de la inversion en

nomina para dicho personal: -

Tabla 3 Talento Humano r"'-
it
CALCULO DE COSTOS POR HORAS/HOMBRES VOLVER i .ﬂ
i of
i | '
RECURSO 0 DAD ' HO OMBR ERZO/HOR RIO UNITARIO 0 0 CARGA SO0 OMI ENS! '0'

jefe del Area 1 10 §10.00 §100,00 $100.00 §25. §125,00

irector/Jefe de proyecto. 1 375 §10,00 §3,750.00 §3,750.00 5937, §4,687.50

lesponsable de Procesos, ) 360 §10.00 $3,600.00 §7,200. §1,800.00 §9,000.00
{Carga Social 25%
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10.2 Hardware y Software

En la tabla#4 se detallan los recursos tecnolégicos que seran necesarios para llevar a cabo

las actividades del proyecto, tanto hardware como software.

Tabla 4 Infraestructura tecnolégica y Iégica necesaria para la investigacion.

PRODUCTOS POR RUBROS

DURACION DEL PROYECTO

IEMPQ ESTIMADO DEL PROYECTO(MESES)

ACTOR DEL TIEMPO POR RIESGO

ARDWARE CANTIDAD PRECIO SUB-TOTAL SOFTWARE CANTIDAD PRECIO SUB-TOTAL
Ispmp DELL Core i7 1 § 800.00 S 800.00 Alfresco Community 1 S S
C de escrito DELL 2 $ 840.00 § 1,680.00 Postgres 1 5 §
srvidor Cisco 1 § 500000 §5,000.00 Tom(at Server 1 § o= S
OpenSource 1 $4000 $4000
Windows 10 3 $315 $ 94500
| 57,8000

$4,945.00 I
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10.3 Factor Riesgo

En la tabla#5 se especifica la distribucion del factor riesgo en donde se tomaran los
posibles riesgos que pueden presentarse en el desarrollo de la investigacion, asi como la

probabilidad de ocurrencia y el nivel de impacto.

Tabla 5 Factor Riesgo que pueden afectar la ejecucién de la investigacion.

_ DISTRIBUCION DE FACTOR DE RIES60

FACTORES DE RIESGOS PROBABILIDAD IMPACTO  [VALORES DE IMPACTO *FACTOR [FACTOR
_ CATASTROHCO - 1.2 115
COMPLEJIDAD DE LA ORGANIZACION | . 10% 4 CRITICO - 1.1
: BUENA - 0.5 0.74
CULTURA INFORMATICA 12% 4 REGULAR - 0.7
MALA - | \
CATASTROFICO - 1.2 o
ROTACION DEL PERSONAL 60% 2 CRITICO - 1.1 115 ! "
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10.4 Resumen de Costos

Para tener una visién completa de los costos de la investigacion, en la tabla#6 se muestra

el consolidado de todos los costos por rubro y el total neto.

Tabla 6 Resumen de Costos para la investigacion.

RUBROS
PREPARACION DE OFERTA
RECURSOS HUMANOS POR PARTE DEL EQUIPO EJECUTOR
SALARIOS $10,950.00 $43,800.00  $52,560.00
CARGA SOCIAL $2,737.50 $10,950.00]  $13,140.00
RECURSOS HUMANOS POR PARTE DE LA EMPRESA
SALARIOS $100.00 $400.00 $480.00
CARGASOCAL ] $25.00 $100.00 $120.00 i.L
HARDWARE Y SOFTWARE ; ? i ‘
HARDWARE'Y SOF TWARE $3,106.25 $2,650.67 $3,180.80 0
COSTO DE MANTENIMIENTO $0.00} $0.00} $0.00 !
11 , '
i ‘ ’
INFRAESTRUCTURA $150.00] $600.00) $720.00 o
COMUNICACION $60.00f $240.00] $288.00
DOCUMENTACION $50.00] $200.00] $240.00
OTROS SUMINSTROS $0.00] $0.00 $0.00]
vamgco . $000f  $000f]  $0.00
COSTOPORDISTANCIA
$59,008.27 $70,809.92

TOTAL DEL PROYECTO

$59,008.27 $70,809.92
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XI. HERRAMIENTA DE APOYO A LA ESTRATEGIA SEGUN EL MODELO DE

GESTION DE CONOCIMIENTO PROPUESTA
11.1 Alfresco
Es un sistema de administracion de contenidos de cddigo fuente libre, desarrollado en
Java, basado en estindares abiertos y de escala empresarial para sistemas operativos tipo

Windows, Unix Solaris y en versiones de Linux.

Una plataforma abierta que le ayuda a retomar el control del contenido empresarial
critico, fortalecer el cumplimiento de normativas, optimizar procesos, y facilitar la colaboracion.

Es sencilla, inteligente y segura.

11.1.1 Cémo instalar y configurar Alfresco.

Lo primero es dar clic al setup de AlfrescoComunity como administrador luego te saldré esta

pantalla donde inicia el wizard de instalacion le damos SIGUIENTE.

Instalar - Alfresco Community

Bienvenido a la instalacién de Alfresco Community.

Siguiente > | Cancelar




Luego aparecera esta pantalla donde elegimos el tipo de instalacién que necesitamos para
cumplir nuestros Objetivos en este caso seleccionamos Avanzada donde nos permite configurar
las propiedades de servicios y los puertos de servidor, ademas que podemos elegir componentes

opcionales para la instalacién damos en SIGUIENTE.

& Alfresco

Tipo de instalacién

Facil: instalacién con la configuracién predeterminada.

Avanzada: configura las propiedades de servicio y los puertos de servidor. \

También puede elegir componentes opcionales para instalar.

< Atras Siguiente > Cancelar
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Aparece esta pantalla donde vamos a seleccionar los componentes que necesitamos para que
Alfresco trabaje de la forma que nosotros necesitamos en este caso chequeamos todas las

opciones damos siguiente.

A e
Seleccién de Componentes Qﬁ S /‘"\lTreDgu ®)

Seleccione los componentes que desea instalar; desmarque aquellos que no desea.

Java Haga click sobre un compenente para

PostgreSQL obtener una descripcién detallada

LibreOffice

Solr1 |
Solrd 4

Alfresco Office Services
" Web Quick Start
Integracién de Google Docs

< Atras Siguiente > Cancelar
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Luego nos pregunta la ruta donde queremos instalar Alfresco damos siguiente.

Ay A i c

Carpeta de instalacién ™ [ LN

P (g /“\i” ool
Elija una carpeta para instalar Alfresco Community.
(Vo ST

Seleccionar una carpeta: \[%ﬁwﬁm@wﬁ” 3 f
h
< Atras Siguiente > Cancelar

Aqui se nos presenta esta pantalla donde nos pide el puerto del servidor de la bases de

datos lo dejamos tal cual ese puerto le damos en SIGUIENTE.
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; ' a9 T
Parametros del servidor de la base de datos @#’ 5;% Agﬁ’@ SC (")

Introduzca el puerto de su base de datos,

Puerto del servidor de la base de datos: 75;32

< Atras Siguiente > Cancelar

A continuacion nos presenta la pantalla donde configuramos los parametros del servidor
como es la Direccion Ip de dicho servidor de dominio del servidor web, ademas de configurar el

puerto del servidor TomCat, puerto de cierre de TomCat, puerto SSL de TomCat, puero AJP de

TomCat damos en SIGUIENTE.




. 193

. - 2P 7 -
Configuracién de puerto Tomcat Qﬁg ,Z_(\\ ETI { ) \3{3(‘}

Introduzca sus parametros de configuracion de Tomcat.

Dominio de Servidor Web:

Puerto del servidor Tomcat: 8080 AF S L0
Puerto de cierre de Tomcat: E»SSWW C R g ;
Puerto SSL de Tomcat: 8—143

Puerto AJP de Tomecat: 8009 '

< Atras Siguiente > Cancelar

A continuacion se nos presenta esta pantalla donde configuraremos el puerto del servidor fip

@ Instalacion

Puerto FTP de Alfresco P’?’w /\3 17 e {’\)

SIS

Elija un nimero de puerto para el servidor FTP integrade de Alfresco.

Puerto: “

< Atras Siguiente > Cancelar
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integrado de Alfresco el cual va ser el puerto 21.

Después configuramos los que es el usuario administrador donde colocamos un usuario y

una clave secreta que solo dicho administrador poseera.

r : AP e
Contrasefia de admin @}iﬁm AHY@ 5 U

s
- N\

Contrasena de admin:

Repita la contrasefia: ,

< Atrds Siguiente > Cancelar
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Y listo en la siguiente pagina se inicia la instalacion e Alfresco esperamos a que se instale

Instalando éi?%"‘“ AH(@SGO

Por favor espere mientras se instala Alfresco Community en su ordenador.

Instalando i
Extrayendo C\alfresc[...]resgl\doc\postgresql\html\sql-alterindex.htm|

Cancelar
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Y por tltimo finaliza la instalacién entonces procedemos a ejecutar Alfresco procedemos
abrir desde cualquier navegador web ya sea Google Chrome, Firefox o Eachx solo basta con
poner la direccion IP con la que se configuro en el servidor web en este caso se aprecia la IP en

la imagen, procedemos a colocar el Usuario Administrador mads su clave para poder acceder al

Sistema.

& Alfresco

Después que nos autenticamos podemos entrar al panel principal de Alfresco donde
podremos ver varias opciones como que nos permita Gestionar bien nuestra informacién en este
caso Accederemos a las Pestafia de FICHEROS COMPARTIDO ahi seré donde colguemos todos

nuestros documento de alta importancia y donde todos los usuarios podran descargar ver en

linea.




" 1 197

En la interfaz que muestra se observa la opci6n para arrastrar un archivo que deseamos
que este en Alfresco este archivo puede ser pdf, pptx,doc,xmlxlsen fin un sin nimero de

extensiones Alfresco puede administrar bien su contenido.

W,

En esta pantalla podemos observar la creacién de carpetas que necesitamos nosotros para
un mejor orden de la informacion hay una opcién es esta pantalla que te permite la creacién de
carpeta nueva con el nombre que deseas llamar dicha carpeta, una descripcion de lo que
contendra dicha carpeta ademads puedes entrar a la carpeta y obtener acceso a la informacion

pudiendo descargar el archivo, modificandolo en linea o subir un archivo nuevo a esta carpeta

dependiendo del tipo de usuario que seas si.




Crear..+ Carga a Opc

Se muestra a continuacion como se estan subiendo tres archivos nuevos a la Carpeta Nuevos

Aporte

Setecclonar « t Crear...~ ¥. Cargar B4 Nombre - Opcianes *

5 o Ficheros compartidos ~ B8 Aportes Nuevos

Que estoy editando

o5 estin editando

AcSIcacios Feertemante jArrastre y suelte para cargar ficheros!

Afadidos recientemante
su escritorio y suéirelos Pupde soltar ficheros directamente en las
o, carpetas

Mis Favoritos

¥ Ficheros compartidos

Carear fiche 3
B Ficheros compartidos .

o b 100% Curso-de-Mysql pdf

B Disposiciones Administratias También +9¥E

9 instaladares e Programas 2 o% Manual_de_supervivencia_del

B Manuaies de Configuracionde ¢ é |-

B% Manusles de Topologia ce Red ) 0% t al-mysql.pdf

W Politicas intemas Logx (e

B8 Solucidn de Prodbiemas i
¥ Etiquetas zan vero(s) (2 MB

AN - gl
= Alfresco T
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Aqui ya podemos ver el archivo leer dicho archivo o lo que queramos hacer para eso
estdn a la derecha las Acciones sobre este documento donde podris ver el documento en el
navegador, editarlo, moverlo a otra carpeta, eliminarlo, copiar, ver la propiedades del
documento, ademas podrés ver quien fue su creador quien lo subié, fecha, hora ect podes agregar

un comentario sobre dicho documento en la parte inferior hay una opcién de comentarios.

O3 Alfresco » Detallesdetd X B 1 a'a + o o P
& O 0B 127.00.1 % = @7 O

5 Google Wi Facebook-iniia #r Gmail Wl Yahoo-lncode BB YouTube B interMovier BB AmimeYT - Anime  Yr liciersesén  Yr Bsnpro-Grupo  Yr UltimaNora 1003 ¥r Ingenieria de v

Manual_de_superviver I_administrador_MySQL pdf

cién iniciada el Dom 24 Jul 2016 15:1
Antarior Sigulente |43 77 125% Maximizar Descargar v Acciones sobre el documento
Este comando borrard todos los ficheros de log anteriores al indicado. Ver en el navegador
5.3.4. Slow Queries Log Cancelar edicion
Por dltimo, MySQL tiene la opcin de activar un log especial para consultas Cargar nueva versign
lentas. Este fichero se configura en la seccién [mysqld] del fichero =y . =n£ conlas
directivas Ver documento original

Editar propledades

Mover a

Coplar a...

Con estas dwectivas, se registrarin en el fichero indicado las consultas que
tarden mas de 2 segundos en ejecutarse. También se registrarén las consultas que no
uulicen fchces para su ejecucion iniciar flujo de trabajo

Elminar documento

Ten en cuenta que el becho de que una consulta, alguna vez tarde mds de dos
segundos no significa que sea necesariamente lenta Puede que en esa ocasién
ocurriera algo en el servidor (un proceso de backup al mismo fiempo que la
un cliente lento...). Revisa las consultas registradas y céntrate en optimizar ¥ Propiedades
las que mds se repian

Convertirse en propietario

e Manual_de_supervivencia_del_adminsstrador_MySQL (Copia
Comentarios i it
(Ninguno)
No hay comentarios
1 (Ninguno

Migue’ laque Sarbero

En esta parte de la herramienta se puede observar la creacion de nuevos documento de

distintas extensiones y que los puedes crear en Linea y guardarlos.




1
2

odos los dotumentos
Que astoy editando
Que otros estan editande

Modificados r

ntementa

Afiadidos recient

Mis Favoritc

¥ Fic compartidos

Ficheros compartidos

¥ Categorias
Raz de categonas

¥ Etiguetas

S Yahoo - Iniio de B YouTube Bl InteMoviez BB AcimeYT -Anime 37 Iniciac sesién

B Banpro-Grupo 1Y UlimaHora 100% 37 Ingenieria de

|
Q
X

Crear... * Cargar
Carpeta

Texto plano

HTML

menta de Google Docs™...

§8 Hoja de ciicuio de Google Docs™ entario

{3 Presentacian de Google Docs™.

Crear documento a partir de plantilla » Administrato

Crear carpeta a partir de plantiiia »

Instaladores de Program

deunah

Creado hace 3

figuracién de Servidores

Opciones *

Seleccionamos la opcién crear un documento de Google Doc y se despliega la siguiente

opcion donde podremos editar el documento a como queramos.

Google 7 Facehook - inicia

%% Untitled Document.docx

Archivo Editar Ver Insertar

& e 2P 00

google com

Farmato

Texto normal

k

Gmai Yahoo - Inicio de &3 Vou

B interMovie: B3 AnimeVT- Anime Y7 Inicar sesién  7r Banpro-Grupo  Yr UitimaHora 100% ¥y Ingenieris de
Tabla C Ayuda Caveos
Arial 1" B Z Yy A oo EExEEE s = =-m® L & Edicion

Como solucionar Este Problema
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En esta interfaz Alfresco nos permite la creacion de sitios dependiendo las necesidades
que tengas por ejemplo le das el nombre de dicho sitio, nombre de la Url, Descripcion, la

visibilidad de dicho sitio si va ser Pliblico, Moderado, o lista privada

[ Alfresco > Panel de inice X B3 M postafta + - o x
« O & | wron e e
Google [i Fecebook-lnicia Yy Gmai Yahoo -lnicode KB YouTube B InteMoviez BB AnimeYT -Anime Y Inicersesion  Yr Banpro-Grupo ¥y UltimaHora 100% v
¥ ARG ]
g‘; Pane! de Inicio de Administrator O
Crear un sitio
N BTN |
& B T - s |

spa
Mis Sitios ecripct
Todos * & Creseun st et
Accesn rapido a sus sitios
Un sitic es un area de proyecta donde pusde 5 cambios en fos sitios a los que pertenece. Por ejemplo, podrd
compartir y comentar contenidos con otros nbién podré ver qui€n se une a sus sitics o los abandona,
miembros del sitio,

Hemos incluide un sio de muestra para que io
vea. Utllicelt para investigar las funcionalidades
de Alfresco,

‘{ Samgple: Web Site Design Project
* This is a Sample Alfresco Team site.

Mis Taraas

Toreas actves | Taress completadas

[ Manual_de_supervivencia_del_administrador_MySQL.pdf
Revisar las tareas que se le han asignado == Edicitn iniclada hace 9 minutos por Administratar

Después de haber dado un nombre al sitio y llenado los demas campos veremos el nuevo

sitio que se le dio el nombre de REUNIONES, en dicho sitio se veran quienes son los miembro

que tienes acceso a €l, demds podras acceder a la informacién que contenga el sitio en la opcién

de BLIBLIOTECA DE DOCUMENTO.




I Alfresco » Panel de inidc % B3 N f + % o X
¢ r S nAL S

o E e e %A 127.00. * = @A O

Coogle B3 Facsbook-Iniis 37 Gmait [l Yahoo - niciode @B VouTune EJ InterMoviez BB AnimeYT-Anime Y7 Inicarsesion ¥r Banpro-Grupo ¥ UtimaHors 1005 Y Ingenieris de v
& Reuniones uLsspavsds Panel de inicio del sitio.  Biblioteca de documen...  Miembros del sitio

embros de Contenidp del sitio

Aa Que he modificado reclentemente *
de o os miemk: b e cont A
€ elementc s abajando las mier 1) avista
- dei sit dicar qua le gusta un elemento y ne i puede irala alles para dejar un
Actividades del sitio
Actividades de todos * todos los elementos * en los Gitimos 7 dias *
el sitio. Por gjemplo. podra ver las actualizaciones de los contenidos y 3 quiénes les
miembros del sitio y corr sbar quenes se unen o ‘o abandonar

Si deseamos agregar nuevos miembros al sitio solo damos clic en agregar nuevo miembro
se nos abrira esta pantalla buscamos al miembro que deseamos que tengo acceso al sito y listo en
este caso seleccionamos a Ulises Castrillo ademas del rol que deseamos que tengo ya sea i

CONSUMIDOR, COLOBARADOR, CONTRIBUIDOR O ADMINISTRADOR.




B3 afresco » Afadirusuark X+ [ ncesa pest i e & G
127001 % = 27 O
¥t Baopio-Grupo T Ultims Hora 1W00% 7% Ingenieria de ~

2 O @
G Googie B Facebook-lnca 7y Gmail [l Yaboo - Inidiode BB YouTube InterMoviez BB AnimeYT -Anime 37 Iniciar sesir
= iones sta privads Panel de inicio del sitio  Biblioteca de documen. Miembros del sitio

fnvitaclones en espera

nadales a este sitio,
e sl &) anadir usuarios a! sitio

cione usuanos. asignales rol

£%5
&) Establecer rol de usuario
== Todavia na ha afladido ningin usuario

Ulises Castrillo ‘T,m:; v |
castrillou@yahoo.es - - .
Administrador
Colaborador

Contribuidor

Cansumidor

Socnr Cemticanas ALedsr squ’ pam SOpOrTe

Luego precederemos a como crear Usuario dependiendo de los roles que se necesitan que

dichos usuario posean a continuacion se vera la creacion de un usuario primer paso.

1) Nos vamos a la opcion de HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION donde nos
despeja un arbol con muchas opciones las cuales una de ella es la creacion de usuarios

-
L]
hd

Busqueda de usuario
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procedemos a dar la opcion USUARIO, donde damos en el boton NUEVO USUARIO.

2) Habiendo dado la opcion nuevo usuario se nos muestra una pantalla donde nos permite
crear el nuevo usuario donde llenamos un sin nimero de opciones como el nombre del
usuario, apellido, correo, el nombre de la cuenta del usuario, su clave, si pertenece a un

determinado grupo, hasta el espacio que va tener ese usuario cuantos gb va poder utilizar.
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En esta pantalla se podra observar ya la creacion de dicho Usuatio

v Herramientas Basqueda de usuario

mbre Nombre de usuar Correo electronia & U

F

Hay un sin nimero de opciones que nos permite Alfresco como la de Repositorios, ‘

programar tareas, sitios, todos estas opciones van a estar a dependencia de lo que desea el drea

para poder solucionar sus problemas.
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XII. CONCLUSIONES

v' La Cultura Organizacional que presenta actualmente el Area de Bases de Datos y
Sistemas Operativos del edificio DIS, es una Cultura colaborativa segin la define
(Armengol, 2001) en la que prevalece el trabajo en equipo por medio de buena
comunicacion que existe entre cada uno de los colaboradores, en donde los valores
Institucionales son aceptados y compartidos por casi todos los miembros del Areayla
intervencion activa y voluntaria de los miembros para conseguir los objetivos fijados
por el Area con un gran sentido de comunidad y apoyo mutuo, la direccién promueve
un plan de trabajo colectivo y las responsabilidades son compartidas.

v En el Area se esta lievando a cabo un proceso de Gestion de Conocimiento por medio
de diferentes estrategias como el compartir manuales y herramientas necesarias,
capacitaciones a todos los colaboradores, seminarios, cursos y maestrias pagadas por
la institucion, aunque este proceso no se estd llevando a cabo de una manera tan ’
ordenada por carecer de la aplicacion de un Modelo de Gestion del Conocimiento,
sino que lo hacen de forma empirica.

v Se disefi6 una estrategia que se acopla con la Cultura Organizacional colaborativa del
Area de Bases de Datos y Sistemas Operativos en la que se plantean cada una de las
fases del Modelo de Nonaka y Takeuchi, que asimila el trabajo en equipo y
colaboracion de todas las personas que llevaran a cabo la Gestion de Conocimiento.

v Se implanté la herramienta Alfresco que servirda de apoyo para la estrategia antes
planteada y brindara un mayor orden del Conocimiento, facil acceso en ¢l momento y

lugar que se requiera y permitira auditar la integridad de dicho Conocimiento con

ayuda del cumplimiento de las fases del Modelo segiin la estrategia.
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XIII. RECOMENDACIONES
Implementar el Modelo propuesto de Gestion del Conocimiento en el Area de Bases de
Datos y Sistemas Operativos de la Division de Informatica y Sistemas.
Abrir mas espacios que generen nuevas conductas de transferencia de conocimiento tales
como lideres mentores, capacitacion, comunidades de practica, entre otros.
Incentivar a los Trabajadores a que transfieran su conocimiento y lo compartan con el
equipo de trabajo, ya que el conocimiento cuando no es compartido no evoluciona y no
sirve para solucionar situaciones dentro de una Organizacion.
Fomentar el modelo propuesto de Gestion del Conocimiento, para que se convierta en un
proceso més del dia a dia dentro del arca para poder contribuir y ser protagonistas del
conocimiento que poseen, que es Gnico pero transferible a toda la Division de Informética
y Sistemas.
Sensibilizar a los empleados y lideres sobre la importancia del modelo de Gestion del

Conocimiento de manera que trabajen en equipo ylograr el mejoramiento continuo y la

innovacion en los procesos.
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Anexo A

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE

LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Fecha:

El objetivo de la siguiente encuesta es para saber el tipo de cultura organizacional

que posee la Divisién de Informatica y Sistemas especificamente en el area de Bases

Totalmente en 4 Totalmente de
s aciisrdb En Desacuerdo Indiferente De acuerdo b
1 2 3 4 5
de Datos.

Contestar las preguntas en base a la escala presentada en esta pequefia tabla:

1 2 3 4 5
.- Las personas que trabajan en esta area conocen sus objetivos
claramente. X
). Todo el personal sigue lineas e instrucciones claras acerca del
trabajo que desemperia. X
. Las personas establecen vinculos de unién entre ellas. X

. Los trabajadores conocen las politicas internas de la institucion.

. Todos los trabajadores conocen la mision y vision de la institucion.

. Los trabajadores nuevos conocen a sus jefes inmediatos. X
. Los trabajadores nuevos se les capacitan para saber como

desempefiar su trabajo. X
. Los objetivos estratégicos son compartidos. X
). La recompensa y las sanciones son claras. X
0.Las personas estan siempre animadas a solucionar cualquier X

asunto de manera flexible.
1.Conseguir los objetivos es lo mas importante.
2.Los proyectos que se comienzan siempre se terminan.
3.Esta claro dénde termina el trabajo de una persona y doénde




empieza el de otra.

14.Se revisa colectivamente la correlacion existente entre los objetivos
que se pretenden y las actividades que se desarrollan para
alcanzarlos

15.Les agrada trabajar en equipo en el area.

16.Son capaces de relacionarse facilmente los trabajadores.

17.Comparten voluntariamente opiniones constructivas.

18.Resuelven los conflictos internos del area como equipo de trabajo.

19.Se presentan dificultades de trabajadores comunicarse con los
demas.

20.Son asertivo en comunicar algun problema que se presenta en el
area.

21.Su superior escucha atentamente sus necesidades.

22.Alguno de sus compafieros muestra agresividad para comunicarse.

23.La organizacién le brinda capacitaciones constantes para
desarrollar su potencial.

24.Se lleva un control de las actividades asignada de los trabajadores

25.Existen manuales que ayuden a realizar su trabajo de forma mas
rapida y optima.

26.Si existen dicho manuales se comparten o se hacen llegar a los

trabajadores.
27.Se toman en cuenta ideas, propuesta de los trabajadores.
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Anexo B

FORMATO DE ENTREVISTA PARA RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE LA

CULTURA ORGANIZACIONAL

OBJETIVO
Conocer qué tipo de informacién poseen los lideres de Area de Bases de Datos y

Sistemas Operativos de la Divisién de Informatica y Sistemas, sobre el término Gestién
del Conocimiento. Y Modelos que se pueden aplicar en la misma.

Fecha:
Hora:

Nombre del Lider:
Cargo:

1. ¢ Qué conoce usted acerca del término “Gestion del conocimiento™?

2. (Crees usted que es importante la Gestion del Conocimiento en una
Organizacién?

3. ¢Conoces usted alglin Modelo de Gestion de Conocimiento?

4. ;Conace usted de las ventajas en la aplicacion de un modelo de Gestiondel

Conocimiento? Y 4 cudles creé que son?

5. ¢De qué forma cree usted se podria beneficiar al Area de Bases de Datos y
Sistemas Operativos al aplicar un modelo de Gestién del Conocimiento? Y

¢porqué?
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6. /Si se parte de la base que en el Area de Bases de Datos y Sistemas

Operativos existefuga de informacion ;Qué espacios cree usted que se podrian

brindar paraque los colaboradores del area transfieran dicha informacion?

7. ¢ Como considera usted que un modelo de Gestion del Conocimiento ayudaria a

innovar o a generar nuevo conocimiento a los procesos dentro de la Institucion?

8. ;Crees usted que en el Area se aplica Gestion del Conocimiento aunque no se

haga en bases a un Modelo? ¢ Explique brevemente de qué manera?






