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RESUMEN

RESUMEN

En el Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1 de la Universidad de las Ciencias Informaticas, existe
actualmente un grupo de proyectos que presentan dificultades como la falta de documentacion sobre los
procesos Yy trabajos realizados, no existe un flujo correcto de los nuevos conocimientos que surgen en la
practica diaria, pérdida del personal de mayor experiencia sin antes traspasar su conocimiento al sustituto
y frecuentes reestructuraciones en su direccion, factores que influyen negativamente en la productividad
de los recursos humanos. Con el objetivo de elaborar una propuesta de procedimiento para la gestion del
conocimiento y la informacion en el Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1, se realiza un disefio
metodolégico de tipo descriptivo para realizar el diagnostico y describir la situacién actual, mediante una
encuesta aplicada a la muestra seleccionada y una entrevista a varios miembros de la direccién del polo.
Se manifiesta que no hay un buen dominio de lo que es la gestion del conocimiento. Las barreras
fundamentales al aprendizaje colectivo y el intercambio de conocimientos y experiencias, son la falta de
interés y motivacion de las personas. Existen dificultades en la acreditacién de los conocimientos
adquiridos desde la producciéon. Hay escasez de mecanismos, sistemas o herramientas para la gestion del
conocimiento y la informacién. Cimentada en este diagndstico se elabor6 la propuesta de procedimiento
para la gestién del conocimiento y la informacién en el Polo de Gestidn Universitaria de la facultad 1, que

fue validada por un grupo de expertos.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

A través de la historia de la humanidad el hombre ha buscado siempre conocer; aunque la conciencia y
los estudios sobre la nueva posicion del conocimiento y su generacion organizada en los sistemas

econdmicos tuvieron sus inicios en los albores del siglo XIX.

Decir que hoy dia el conocimiento constituye la principal fuente de ventajas competitivas sostenibles en el

tiempo no es una utopia; es ya una verdad axiomatica.

El mundo tiende acusadamente a una globalizacién creciente, en la que la suerte de la organizacion

moderna esta ligada mas que nunca a factores que van mucho mas alla de su &mbito de control.

La tasa de innovacién tecnolbgica presente es la mas alta y acelerada que ha conocido la historia de la
humanidad. El impacto de la ola de innovaciones esta cambiando radicalmente la forma en que se

producen, comercializan, distribuyen y consumen los bienes y servicios principales.

Los avances en multiples sectores entre ellos, el de las tecnologias de informacion y las comunicaciones
estan dejando obsoletas las matrices tecnoldgicas predominantes y tienen considerables efectos en los

mercados y en las estructuras organizacionales.

En su conjunto, se ha logrado que el “saber como” se haya convertido en un factor totalmente estratégico
del proceso de produccion, y una de las inversiones mas rentables de toda la economia. En la llamada era
de la informacién y el conocimiento, el capital debe enfocarse hacia la productividad de los trabajadores

del conocimiento y de los servicios, lo cual constituye verdaderos desafios para los diferentes sectores.

Todo esto sugiere que no es posible sobrevivir como organizacién por el mero hecho de trabajar mas

dentro de los limites internos y, menos aun, utilizando précticas y herramientas tradicionales.

Por lo que, para poder responder a los intereses de la sociedad actual, las organizaciones tienen que
aprender a afrontar los problemas generados por los recursos intangibles, respecto a su adquisicion y uso.

Los valores escondidos no pueden ser ignorados. Es la época de gestionar inteligentemente la
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informacién y el conocimiento; caracteristica de una sociedad postindustrial donde el conocimiento es el

recurso limitante, no la tierra, ni las materias primas, ni siquiera el capital. Téngase este y se tiene todo.

(1)

Es por esto que la gestion del conocimiento ocupa indiscutiblemente un lugar prominente en la obtencién y

desarrollo de ventajas competitivas en las organizaciones. (2)

Segun la Corporacién Internacional de Datos (International Data Corporation), las 500 compariias en la
cima del escalafén de la revista Fortuna (revista de negocios especialmente conocida por su publicacién
de escalafones de riqueza, mejores compafias para trabajar y todo tipo de estudios relacionados con el
mundo de las finanzas) pierden al menos $31.5 billones de dolares al afio por una inadecuada

transferencia de sus conocimientos.

Precisa decir que la adecuada gestion del conocimiento produce una serie de beneficios. Entre ellos, se
puede mencionar la reduccion de costos y del riesgo operacional; mayor consistencia, agilidad y visibilidad

de la organizacién: ostensibles mejoras en el potencial de innovacion, calidad y excelencia operacional.

Petréleo Brasileiro S.A, PETROBRAS, en su deseo por preservar su cultura, su historia y el conocimiento
funcional de sus trabajadores, ha desarrollado un proceso consistente de captura de las historias de sus
trabajadores, familiares y miembros de las comunidades. De este modo, a través de narrativas e historias
registradas en video, han logrado acelerar el aprendizaje de las experiencias de proyectos y actividades
operacionales, asi como de la reputacién, forma de relacionarse con las comunidades y valores

compartidos en la Compaifiia. (3)

Una de las ideas que favorece la gestién del conocimiento es la vinculaciéon universidad-empresa que
constituye una alianza estratégica de intercambio y tiene el objetivo de lograr una vinculacion fuerte y real
entre ambas. En el afio 2002, se cre6 en Cuba la Universidad de las Ciencias Informéticas (UCI) como la
primera universidad productiva del pais dando origen a este nuevo concepto. En esta universidad la
produccion es un problema social, politico y econémico, donde el ciento por ciento de los estudiantes y
profesores debe estar vinculado, con la concepcién de que la docencia se pueda realizar desde la

produccion. (4)
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En el Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1 de esta universidad existe actualmente un grupo de
proyectos: Fuerza de Trabajo Calificada (FTC), Intranet de la Facultad, Kainos, Sistema Integrado de
Cooperacion Internacional (SICI) y ERP Universitario. En ellos se pueden distinguir algunos métodos de
trabajo que favorecen al proceso de gestién del conocimiento, pero que son minimos e insuficientes en
comparacion con la magnitud de estos proyectos, el nimero de actividades que realizan y las

posibilidades tecnholdgicas que brinda la universidad.
El Polo de Gestion Universitaria sufre las siguientes situaciones:

¢ Falta de documentacion sobre los procesos y trabajos realizados.

¢ No hay un flujo correcto de los nuevos conocimientos que surgen en la practica diaria.

e Pérdida del personal de mayor habilidad o experiencia sin antes traspasar el conocimiento
adquirido a su sustituto.

e Larenovacion sistémica de los estudiantes debido al ciclo de 5 afios de duracién de la carrera.

e Frecuentes reestructuraciones y cambios en su direccion.

Todo esto da como resultado que gran parte del conocimiento y la informacion generada se ha
desaprovechado y perdido. Esta inadecuada gestién del conocimiento y la informacion ha provocado que
el nuevo personal no reciba la capacitacion, la motivacion y la experiencia necesaria para su deber. Estos
factores influyen negativamente en la productividad de los recursos humanos en los proyectos

productivos.

A partir de esta situacion problémica se plantea el siguiente problema a resolver: ¢(Como lograr una
adecuada gestién del conocimiento y la informacién en el Polo de Gestién Universitaria de la facultad 1

gue propicie el aumento de la productividad de los recursos humanos en los proyectos productivos?

El objeto de estudio es la gestion del conocimiento y la informacion, y el campo de accién esta
enfocado en la gestién del conocimiento y la informacion en el Polo de Gestién Universitaria de la facultad
1.

El objetivo general de la investigacion es desarrollar una propuesta de procedimiento para la gestién del

conocimiento y la informacion en el Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1.
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De aqui se derivan los objetivos especificos:

e Describir el estado del arte de la gestion del conocimiento y la informacion.

e Establecer un procedimiento y sistema de organizacion de la gestion del conocimiento y la
informacion.

e Planificar la gestién del conocimiento y la informacion en el Polo de Gestion Universitaria.

e Determinar un sistema de control y monitoreo.

¢ Validar la propuesta de procedimiento.

Idea a defender: Con una adecuada gestion del conocimiento y la informacién en el Polo de Gestién
Universitaria de la facultad 1 se propiciara el aumento de la productividad de los recursos humanos en los

proyectos productivos.

Con el propo6sito de cumplir con el objetivo del trabajo de diploma se presentan las tareas a desarrollar:

e Revision de los antecedentes sobre la gestion del conocimiento y la informaciéon en el ambito
nacional e internacional.

e Describir la fundamentacion tedrica de todo el proceso.

e Identificar las actividades de la gestion del conocimiento y la informacion.

¢ Realizar una propuesta de planificacion.

e Elaborar una propuesta de control y monitoreo a la gestién del conocimiento y la informacion.

e Aplicar una técnica de validacion para garantizar la calidad de la propuesta de solucion.

Para el cumplimiento de las tareas se emplearan diferentes métodos y técnicas que facilitaran la

bldsqueda y el procesamiento de la informacion.
Métodos teoricos

Histérico — Légico: investigacion de las caracteristicas actuales en lo que concierne a la gestién del
conocimiento y la informacion profundizando en los conceptos, términos y vocabularios propios del objeto

de estudio y el campo de accion.
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Inductivo — Deductivo: facilita el andlisis de los elementos generales a elementos mas especificos.

Analitico — Sintético: permite extraer lo esencial de la bibliografia consultada en lo referente a la gestion

del conocimiento y la informacién.
Métodos empiricos

Entrevistas y Encuestas: se le aplica a los directivos e integrantes del Polo de Gestidén Universitaria de la
facultad 1 con respecto a la gestion del conocimiento y la informacion.

Este documento estad estructurado en: introduccién, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones,
bibliografia y anexos. En el primer capitulo se expone la fundamentacién tedrica que incluye un estado del
arte del tema donde se hace referencia a los conceptos que se relacionan con la gestién del conocimiento
y algunos modelos y metodologias utilizados. El capitulo 2 presenta un diagnéstico de las principales
caracteristicas del campo de accion. Finalmente el capitulo 3 contiene la propuesta de procedimiento para
gestionar el conocimiento y la informacién, un grupo de instrucciones para su control y monitoreo asi como

una validacion realizada por un panel de expertos.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Introducciodn

La gestién del conocimiento es una disciplina que no tiene mucha historia desde el punto de vista
cronoldgico. La gestién existe como practica empresarial desde hace muchos afios, por ejemplo en la
época industrial lo que se gestionaba era lo tangible, con el advenimiento de la era del conocimiento lo

gue se gestiona es lo intangible, esta gestién es la nueva. (5)

En este capitulo se exponen los conceptos fundamentales de los elementos que se encuentran
relacionados directamente con la gestidén del conocimiento y la informacion, asi como sus caracteristicas,
objetivos y los procesos de dicha gestidn. Se presentan algunos aspectos a tener en cuenta para iniciar un
proyecto de gestion del conocimiento, los errores mas comunes que dificultan su realizacién y un grupo de
consejos para su implementacién, valorando, ademas, un estudio de los principales modelos

internacionales.

1.2 Conceptos Fundamentales

La gestion del conocimiento tuvo su origen en los afilos noventa principalmente en los Estados Unidos con
el ya conocido término Knowledge Management, que traducido al castellano significa gestion del

conocimiento. (5)

La gestion del conocimiento se identifica como un nuevo enfoque empresarial capaz de generar
importantes ventajas competitivas. Tiene como base el intercambio, por lo que necesita de una gestion
correcta de los recursos humanos y se apoya en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
para su desarrollo. Pero antes de definirla se debe analizar qué es el conocimiento, concepto que no se

puede separar de dos elementos que se relacionan directamente con él: dato e informacion.
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1.2.1 Dato

En sus investigaciones, Sanguino conceptualiza la palabra dato como “elemento o cantidad conocida que
sirve de base para la resolucién de un problema. Principio en el que se asienta una discusion. Elemento o
base para la formulacién de un juicio. Lo que se presenta a la conciencia como inmediato, no construido o
no elaborado. Elemento de informacion o representacion de hechos o de instrucciones, en forma

apropiada para el almacenamiento, procesamiento o transmision por medios automéaticos”. (1)

Segun Lauro Soto “un dato puede definirse como la unidad minima de informaciéon o bit, puede ser un

caracter, una palabra, etc. “ (6)

Sergio D’Ambrosio esclarece que “por si mismos los datos no tienen capacidad de comunicar un
significado y por tanto no pueden afectar el comportamiento de quien los recibe. Para ser Utiles, los datos

deben convertirse en informacion para ofrecer un significado, conocimiento, ideas o conclusiones.” (7)

Se puede concluir que los datos son elementos independientes que por si mismos tienen poca relevancia.
Sin embargo, cuando son debidamente organizados dentro de un contexto especifico se transforman en

informacién para quien los recibe. Constituyen la base para llegar al conocimiento.

1.2.2 Informacion

Sanguino describe el término informacién como “acto o efecto de informar (se), informe. Datos acerca de
alguien o de algo. Comunicacion o naoticia traida al conocimiento de una persona o del publico. Instruccion,
direccion. Segun la teoria de la informacion, medida de reduccion de la incerteza sobre un determinado

estado de cosas, por intermedio de un mensaje.” (1)

Para Sergio D’Ambrosio la informacion “es un conjunto de datos significativos y pertinentes que describen

sucesos o entidades.” (7)
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El término informacién, segun Verdnica Sorberamurina, “alude a un conjunto de datos organizados de
manera tal que portan o arrojan un significado, significado ausente sin esta condicién de orden u

organizacion.” (8)

A través de estos conceptos se define la informacion como un conjunto de datos procesados portadores
de un significado que adquiere valor para resolver problemas, tomar decisiones y reducir la incerteza
sobre un determinado estado de cosas. Puede ser formulada por la mente o adquirida mediante algdn

medio de comunicacion.

1.2.3 Conocimiento

En referencia al conocimiento Sanguino sintetiza que es el “acto o efecto de conocer. Idea, nocion.
Noticia, ciencia. Practica de vida, experiencia. Discernimiento, criterio, apreciacion. Conciencia de si
mismo, acuerdo. En el sentido mas amplio, atributo general que tienen los seres vivos de regir
activamente el mundo circundante, en la medida de su organizacién biologica y en el sentido de su

supervivencia”. (1)

En su articulo “Formas de Conocimiento”, Maria Belda sefiala que el conocimiento “es el entendimiento,
inteligencia, razén natural. Aprehension intelectual de la realidad o de una relacién entre los objetos,
facultad con que se relaciona el individuo con el mundo exterior. Conjunto de saberse sobre un tema o

sobre una ciencia”. (9)

La enciclopedia libre Wikipedia especifica este vocablo como “el conjunto organizado de datos e
informacion que permiten resolver un determinado problema o tomar una decision (conocimiento

‘accionable’).” (10)

Segun las definiciones anteriores se entiende por conocimiento como la capacidad humana que se
obtiene de llevar a acciones efectivas un conjunto organizado de datos e informacion a traves del
discernimiento, del criterio, la apreciacion, la inteligencia, la préactica y la experiencia. Concepcion de la

realidad, de una relacion entre los objetos, de un tema o sobre una ciencia.
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1.2.4 Datos, informacién y conocimiento

Ademés de las multiples definiciones de datos, informacion y conocimiento, las siguientes permiten

comprender mejor la relacion entre estos tres conceptos:

e “La informacion estd compuesta de datos y hechos organizados, el conocimiento consiste en
verdades y creencias, perspectivas y conceptos, juicios y expectativas, metodologias y ‘saber
como’.” (11)

e “El nivel mas bajo de los hechos conocidos son los datos. Los datos no tienen un significado
intrinseco. Deben ser ordenados, agrupados, analizados e interpretados. Cuando los datos son
procesados de esta manera, se convierten en informacién. La informacién tiene una esencia y
propésito. Cuando la informacion es utilizada y puesta en el contexto o marco de referencia de una
persona, se transforma en conocimiento. El conocimiento es la combinacion informacién, contexto
y experiencia.” (12)

o “De forma sintética una primera aproximacion podria ser la siguiente: los datos estan localizados
en el mundo y el conocimiento esta localizado en agentes (personas, organizaciones,...), mientras

gue la informacién adopta un papel mediador entre ambos conceptos.” (1)

Es importante mencionar que lo que fluye entre agentes distintos no es conocimiento en si, sino datos e
informacion. Si se tienen dos agentes que comparten exactamente los mismos datos, estos nunca
realizaran acciones o tendran iguales estados de conocimiento, aunque si es posible que se aproximen
bastante. Todo depende del contexto interno y externo de cada agente, es decir sus experiencias
anteriores y el modo de procesar los datos, que nunca es igual. Esto ocurre porque el conocimiento es el

resultado de poner la informacién dentro de un marco de referencia, contexto o experiencia.
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1.3 Tipos de Conocimiento: explicito y tacito

El explicito: aquel que puede ser estructurado, almacenado y distribuido.

El tacito: aquel que forma parte de las experiencias de aprendizaje personales de cada individuo y que,
por tanto, resulta sumamente complicado, si no imposible, de estructurar, almacenar en repositorios y

distribuir.

Segun esta distincion, las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) sélo permitirian
almacenar y distribuir conocimiento explicito. Dicho esto, también es importante tomar conciencia de que
las TIC han ayudado a ampliar el rango de lo que se puede considerar como conocimiento explicito:
algunas formas de conocimiento que antes eran consideradas como conocimiento tacito han pasado a ser
conocimiento explicito gracias a las posibilidades que ofrecen las redes de comunicacién, los archivos

multimedia y las tecnologias audiovisuales.

Por lo que respecta al conocimiento explicito, queda claro, pues, que es posible y conveniente
almacenarlo en bases de datos, bases documentales, intranets/extranets y sistemas de informacion para
ejecutivos (Executive Information System). Sin embargo, no resultara factible estructurar y almacenar el
conocimiento tacito, por lo que la mejor estrategia para gestionarlo sera fomentar la creacion de redes de
colaboracién entre las personas que componen la organizacion e incluso con personas externas a la
misma, y la elaboracién de un mapa de conocimiento al que todo el mundo pueda acceder y en el que se
especifiquen los conocimientos de cada uno de los miembros de la organizaciéon. Una vez localizado, el
conocimiento tacito sera tanto mas valioso cuanto mayor sea su incorporacién al proceso productivo de la

organizacion. (13)

10
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1.4 Caracteristicas del conocimiento

Para tener un mejor manejo y comprension del significado de conocimiento y un dominio eficaz del

concepto se presentan a continuacion una serie de caracteristicas que lo distinguen.

El conocimiento es una capacidad humana y no una propiedad de un objeto como pueda ser un libro. Su
transmision implica un proceso intelectual de ensefianza y aprendizaje. Transmitir una informacion es fécil,
mucho mas que transmitir conocimiento. Carece de valor si permanece estatico, sélo genera valor en la

medida en que se mueve, es decir, cuando es transmitido o transformado.

El conocimiento genera conocimiento mediante el uso de la capacidad de razonamiento o inferencia (tanto
por parte de humanos como de maquinas), tiene estructura y es elaborado, implica la existencia de redes
de ricas relaciones semanticas entre entidades abstractas o materiales. Una simple base de datos, por

muchos registros que contenga, no constituye por si misma conocimiento.

Otra de sus patrticularidades yace en que siempre es esclavo de un contexto en la medida en que en el
mundo real dificilmente puede existir completamente autocontenido. Asi, para su transmision, es
necesario que el emisor (maestro) conozca el contexto o modelo del mundo del receptor (aprendiz).
Puede estar formalizado en diversos grados, pudiendo ser también informal; la mayor parte del

conocimiento transferido verbalmente es informal. (14)

1.5 El conocimiento en el ambito de la organizacion

Para referirse al &mbito de la organizacion, en primer lugar, se debe entender el conocimiento, a escala
individual, como las creencias cognitivas, confirmadas, experimentadas y contextuadas del conocedor
sobre el objeto a conocer, las cuales estardn condicionadas por el entorno, y serdn potenciadas y
sistematizadas por las capacidades de dicho conocedor, las que establecen las bases para la accion
objetiva y la generacién de valor. Esta definicion permite comprender el rol que juegan las personas dentro

del ambito de gestién que estd encargado de generar valor a través del conocimiento. Por otro lado, el
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conocimiento que tiene valor para las organizaciones es aquel que da apoyo directo a las acciones

dirigidas al cumplimiento de sus objetivos fundacionales y su permanencia activa durante su vida activa.

Ahora, analizando las relaciones entre cada una de las personas componentes de las organizaciones o
grupos de trabajo, seran estas, con sus conocimientos y relaciones, las que estableceran las capacidades
de cada uno de dichos grupos. Por ello, es imprescindible conocer cémo se veran fortalecidas dichas
capacidades grupales al determinar los niveles de conocimiento, cohesion y confianza existentes en cada

una de dichas redes.

Por lo tanto, el conocimiento existente en la organizacion se puede entender como el conocimiento
sinérgico, resultado de las diferentes interacciones desarrolladas a través de la historia operativa de la
organizacion, sobre el cual dicha organizacion desarrollara cada una de sus acciones, orientadas a través

de sus objetivos empresariales y su vision de largo plazo. (15)

1.6 Gestion del conocimiento

El conocimiento constituye el activo mas valioso de cualquier organizacion en la sociedad de la
informacion. La competitividad de las empresas, y por lo tanto su supervivencia, depende de que este

conocimiento pueda preservarse y utilizarse de forma eficiente. (14)

Aun asi, no hay que perder de vista que la informacion, tanto la cuantitativa como la cualitativa, es una
parte fundamental del conocimiento y, por tanto, gestionarla correctamente sera condicién necesaria si se
desea llevar a cabo una gestion del conocimiento de calidad. En este sentido, los proyectos actuales de
investigacion se centran en como las organizaciones son capaces de identificar aquella informacién que
les resulte critica, la cual, una vez tratada, se convertird en conocimiento critico, indispensable para la

explotacion y el mantenimiento de las ventajas competitivas basadas en el conocimiento.

Hay dos factores que han facilitado la aparicion del concepto de gestion del conocimiento. Por un lado, el
desarrollo tecnolégico, que facilita enormemente la gestién del capital intelectual y la hace factible desde

un punto de vista financiero. Por otro, la creciente concienciacion por parte del mundo empresarial (e
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incluso por parte de las naciones econdmicamente mas desarrolladas) de que el conocimiento es un
recurso clave en aquellas sociedades y organizaciones en las que la informacién es abundante, en gran

medida, gracias a Internet. (13)

1.6.1 Definiciones de Gestion del Conocimiento

Segun Karl Eric Sveiby la “gestién del conocimiento es el arte de crear valor a partir de los activos

intangibles de una organizacién.”

Robert K. Logan especifica que “la gestion del conocimiento esta relacionada con el uso de la informacion
estratégica para conseguir los objetivos del negocio. La gestion del conocimiento es la actividad
organizacional de creacion del entorno social e infraestructura para que el conocimiento pueda ser

accedido, compartido y creado.”

David Snowden define este fendbmeno como “la identificacién, optimizacién y gestion dinamica de los
activos intelectuales en forma de conocimiento explicito o tacito poseido por personas o comunidades.”
(14)

Para Ann Macintosh este proceso “envuelve la identificacion y analisis del conocimiento tanto disponible
como el requerido, la planeacion y control de acciones para desarrollar activos de conocimiento con el fin

de alcanzar los objetivos organizacionales.” (16)

A partir de estos conceptos se concluye que la gestién del conocimiento es la actividad de creacion de las
bases y el entorno social para que el conocimiento pueda ser accedido, compartido y creado, lo que
permitira crear valor a partir de los activos intangibles de una organizacién con el fin de lograr sus

objetivos.
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1.6.2 Objetivos de la gestion del conocimiento

Los objetivos que han dado base a la gestion del conocimiento son:

e Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo, adquisicion y aplicacion del
conocimiento.

e Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

e Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la generacion y utilizacién
del conocimiento.

e Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacién del conocimiento.

¢ Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras de los ya existentes y
la reduccidn del desarrollo de soluciones a los problemas.

¢ Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Para ello es necesario comprender cual es el proceso asociado a la gestion del conocimiento y cémo este

proceso establece las caracteristicas de cada proyecto de gestién del conocimiento.

1.6.3 El proceso de gestion del conocimiento

El proceso de gestion del conocimiento debe entenderse como los subprocesos necesarios para el
desarrollo de soluciones orientadas a generar las bases del conocimiento de valor para la organizacion. El
proceso presentado en la figura 1 representa la cadena de agregacion de valor a cada una de las
instancias de conocimiento existentes en la organizacién. Cabe destacar que el proceso de gestion del
conocimiento se centra en el concepto de generacion de valor asociado al negocio, el cual ayudara a

descartar las instancias de conocimiento que no sean relevantes.
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Figura 1. Proceso de gestion del conocimiento.

Tal como se representa en la figura 1, la gestion del conocimiento puede ser descrita como el proceso
sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacién por parte de los
participantes de la organizacién, con el objeto de explotar cooperativamente los recursos de conocimiento
basados en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a potenciar las competencias

organizacionales y la generacion de valor, donde:

e Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y accién) de valor
para la organizacion, el cual radica en las personas. Son ellas, de acuerdo a sus capacidades
cognitivas (modelos mentales, visidn sistémica, etc.), quienes determinan las nuevas fuentes de
conocimiento de accion.

e Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccién del modelo en torno a un criterio de interés.
Los criterios pueden estar basados en criterios organizacionales, comunales o individuales, los
cuales estaran divididos en tres grandes grupos: Interés, Practica y Accion.

e Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion explicita del
modelo.

e Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas automatizadas en
torno a motores de busquedas. Las blsquedas se basaran en estructuras de acceso simples y

complejas, tales como mapas de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.
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o Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados a personas o
maquinas. En caso que sean personas, las interfaces deben estar disefiadas para abarcar el
amplio rango de comprension humana. En el caso que la comunicacion se desarrolle entre
maquinas, las interfaces deben cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de
comunicacion.

e Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto de resolver. De
acuerdo con esta accién es que es posible evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento a través

de una actividad de retroalimentacion. (15)

1.6.4 Errores que impiden realizar correctamente los procesos de la gestion

del conocimiento

A continuacién se exponen los diez errores mas comunes que se presentan durante los procesos de la
gestion del conocimiento. Ademas, se incluye una sugerencia especifica para cada uno sobre cémo

evitarlo.

e Ausencia de una definiciébn operativa de conocimiento: Se ha de comenzar definiendo cudl es el
conocimiento Util para la empresa y si es viable su utilizacion. Para cada empresa esta definicion
puede variar.

e Olvidar que el fin de la gestion del conocimiento es compartir informacion: Se cae en la tentacion
de disefiar un sistema de gran complejidad, pero que no permita alcanzar el fin Ultimo del mismo:
Que los empleados puedan reutilizar la experiencia de sus colegas.

e Dar mas importancia al conocimiento acumulado que al que se produce a diario. El conocimiento
es algo dindmico. La actualizacién agil de los contenidos es una necesidad. No se trata de
construir una gran base de datos de informacién "muerta”.

e Prestar poca atencion al conocimiento tacito. Mucha informacion util no esta escrita y es paralela a
los canales de comunicacién, metodologias y procedimientos de la empresa. Una plataforma de

gestién del conocimiento debe ser un gran manual de lo que no viene en los manuales.
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e Desligar el conocimiento de sus usos: Todos los trabajadores deben ser conscientes de que cada
experiencia o conocimiento so6lo serd aplicable en unas determinadas coordenadas, fuera de las
cuales pueden no ser validos.

e Minimizar la importancia de pensar y razonar: Disponer de experiencias anteriores no debe
significar una aplicacion automatica de las mismas. Sigue siendo crucial la capacidad de razonar,
para adaptar las experiencias acumuladas a cada caso concreto. Este proceso es ademas
necesario para «retroalimentar» el sistema, corregir errores y aportar soluciones innovadoras.

e Focalizar la atencion en el presente y pasado en vez de en el futuro: La empresa no debe perder
su capacidad de innovar y adelantarse al mercado. La informacion pasada puede ayudar a estimar
mejor las tendencias de futuro, pero no es determinante.

e No contar con la participacion activa de los trabajadores. Un sistema tecnholdgico sin la
participacién activa y motivada de los empleados est4 abocado al fracaso.

e Sustituir el contacto tecnoldgico por el humano. Para que el conocimiento se convierta en un
recurso productivo, la comunicacion entre los empleados debe de ser fluida. Los sistemas de
informacion han de ser un medio, nunca un fin.

e Tratar de desarrollar medidas directas del conocimiento. Los beneficios de un sistema de gestion
del conocimiento son siempre a medio plazo y la aportacion a la empresa no es facilmente

mensurable en todos los casos.

1.6.5 Consejos

Propuesta de algunas sugerencias para implantar un proyecto de gestién del conocimiento que deberan

adaptarse a sus propdésitos finales:

e Conocer su cultura empresarial: Los valores, normas y comportamientos que forman parte de la
cultura de empresa van a determinar el grado de éxito de cualquier programa de gestién del

conocimiento.
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e Motivacion real de los trabajadores: Un programa de gestion de conocimiento sélo funcionard si
toda la organizacion genera y reutiliza el conocimiento. Hay que crear una cultura de participacion
e incentivarla adecuadamente.

e Definir el contenido: Resulta imprescindible determinar con exactitud cual es la informacion critica
para el negocio estratégico de la empresa y establecer con claridad los protocolos para el

intercambio de esa informacion. (17)

1.7 Modelos para la Gestion del Conocimiento

Es relevante para el propdésito de este trabajo el andlisis de diferentes modelos utilizados para la gestion
del conocimiento, sin olvidar que los modelos son especializados a cada situacién en particular. En las

préximas paginas se presentan tres de ellos.

1.7.1 Proceso de creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi

Es el modelo de creacién de conocimiento organizativo mas conocido y aceptado. El proceso de creacion
del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1995) es un proceso de interaccion entre conocimiento tacito y

explicito que tiene naturaleza dindmica y continua.

Se constituye en una espiral permanente de transformacion interna de conocimiento, desarrollada

siguiendo 4 fases que se puede ver de forma gréfica en la siguiente (Figura 2):
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Figura 2. Procesos de conversion del conocimiento en la organizacion.

Estas dimensiones conforman un modelo de espiral en el cual el conocimiento es creado a través de la
interaccion dinamica entre los diferentes modos de conversion del conocimiento. El primer paso es la
socializacién, es decir, se produce una conversion de conocimiento tacito en tacito. A continuacion, ese
conocimiento tacito se convierte en explicito a través de la externalizacién. Mas tarde tiene lugar la
interiorizacion a través de la cual el conocimiento explicito se convierte en tacito y por dltimo, el
conocimiento explicito es convertido en explicito a través de la combinacion. Este Ultimo paso da inicio

nuevamente a toda la espiral de conocimiento, pero esta vez a un nivel superior.

La Socializacion es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de compartir experiencias por
medio de exposiciones orales, documentos, manuales y tradiciones y que afade el conocimiento
novedoso a la base colectiva que posee la organizaciéon. Consiste en la relacibn comunicativa que se
establece entre dos 0 mas personas a través de la conversacion donde se comparten experiencias,

valores, emociones, principios o sentimientos en torno a la situaciéon o tema objeto de la reunion.

La Externalizacion es el proceso de convertir conocimiento tacito en conceptos explicitos que supone

hacer tangible mediante el uso de metaforas, conocimiento de por si dificil de comunicar, integrandolo en
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la cultura de la organizacién; es la actividad esencial en la creacioén del conocimiento. Es también una
relacibn comunicativa entre dos 0 mas personas. No puede ser manejada de manera independiente de la

operacion de socializacion, pues se trata de ir formalizando los conceptos contextualizados alli.

La Combinacién es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir conocimiento explicito
proveniente de cierto ndmero de fuentes, mediante el intercambio de conversaciones telefénicas,
reuniones, correos, etc., y se puede categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de datos para

producir conocimiento explicito.

La Interiorizacion es un proceso de incorporacion de conocimiento explicito en conocimiento tacito, que
analiza las experiencias adquiridas en la puesta en practica de los nuevos conocimientos y que se
incorpora en las bases de conocimiento tacito de los miembros de la organizacion en la forma de modelos

mentales compartidos o practicas de trabajo.

Hasta aqui es el ciclo de conversion del conocimiento propuesto por Nonaka y Takeuchi. Ahora se

presenta el modelo en concreto, el cual consta de cinco fases:
Primera fase: Compartir conocimiento tacito (personal)

Aprovechando el ambiente en el cual los individuos intercambian ideas de manera autbnoma e informal.

Esta fase se refiere a la etapa de socializacion del conocimiento.
Segunda fase: Creacidon de conceptos

Consiste en el establecimiento de conceptos a partir de verbalizacion y formalizacién de las ideas
compartidas entre los individuos, presentandose en forma de textos, formulas, algoritmos, etc. Esta fase

corresponde directamente con la etapa de externalizacion de la conversion del conocimiento.
Tercera fase: Justificacion de conceptos

Involucra el proceso para determinar si los nuevos conceptos son validos y valiosos para cumplir las
intenciones de la organizacion. Para apoyar el proceso de justificacion de conceptos, es necesario que

exista redundancia de informacién. Este proceso debe llevarse a acabo preferentemente después de la
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creacion de conceptos, y se refiere a la creacién de creencias, si se considera a una creencia como una
idea formalizada y justificada. Esta fase se relaciona tanto con la etapa de externalizacion como con la

etapa de la combinacion de la conversion del conocimiento.
Cuarta fase: Creacién de arquetipos

Un arquetipo se define como el resultado de combinar los nuevos conceptos justificados (creencias) con el
conocimiento explicito ya aceptado y establecido en la organizacion, para obtener un nuevo conocimiento
tangible, concreto y coherente. Esta fase se relaciona directamente con la etapa de combinacién de la

conversién del conocimiento.
Quinta fase: Aplicacién del conocimiento a todo nivel

El nuevo conocimiento creado debe ser promovido y utilizado en todos los niveles de la organizacion, de
acuerdo a las necesidades de cada uno. Por otra parte el nuevo conocimiento permite al miembro de la
organizacion el iniciar nuevamente el proceso de creacién del conocimiento, siendo el catalizador para la
generaciéon de nuevas ideas. Ya que esta fase involucra la promocion y utilizacion del nuevo conocimiento
construido socialmente durante el proceso, corresponde a la etapa de interiorizacion de la conversiéon del

conocimiento.

En la Figura 3 se puede observar el grafico del modelo de creacion social del conocimiento propuesto por

Sus autores.
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Figura 3 Grafico del Modelo: Creacion social del conocimiento.

1.7.2 Modelo de Gestiéon del Conocimiento de KPMG Consulting

El modelo parte de la siguiente pregunta: ¢qué factores condicionan el aprendizaje de una organizacion y

gué resultados produce dicho aprendizaje?

Para responder a esta pregunta KPMG realiza un esfuerzo que produce un modelo cuya finalidad es la
exposicion clara y practica de los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de una

organizacion, asi como los resultados esperados del aprendizaje.
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Una de las caracteristicas esenciales del modelo es la interaccion de todos sus elementos, que se

presentan como un sistema complejo en el que las influencias se producen en todos los sentidos.

La estructura organizativa, la cultura, el 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.

1.7.2.1 Factores condicionantes del aprendizaje

Los factores que configuran la capacidad de aprender de una empresa han sido estructurados en los tres

blogues 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.

El primer requisito para el éxito de una iniciativa de gestioén del conocimiento es reconocer explicitamente

gue el aprendizaje es un proceso que debe ser gestionado y comprometerse con todo tipo de recursos.

2- Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles. La organizacién 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.

Disponer de personas y equipos preparados es condicion necesaria pero no suficiente para tener una
organizacion capaz de generar y utilizar el conocimiento mejor que las demas. Para lograr que la
organizacion aprenda es necesario desarrollar mecanismos de creacion, captacion, almacenamiento,
transmision e interpretacion del conocimiento, permitiendo el aprovechamiento y utilizacion del aprendizaje

gue se da en el nivel de las personas y equipos.

Los comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas, mecanismos y sistemas de aprendizaje que el

modelo considera son:
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e Laresponsabilidad personal sobre el futuro (proactividad de las personas).

e La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).

e 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).

e La capacidad de trabajo en equipo.

e Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.

e La capacidad de aprender de la experiencia.

e Eldesarrollo de la creatividad.

e La generacidon de una memoria organizacional.

¢ Desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.

e Mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

e Desarrollo de mecanismos de transmisién y difusion del conocimiento.

Si se consigue gue las personas aprendan, pero no convierten ese conocimiento en activo Gtil para la
organizacién, no se puede hablar de aprendizaje organizacional. La empresa inteligente practica la
comunicacion a través de diversos mecanismos, tales como reuniones, informes, programas de formacién

internos, visitas, programas de rotacion de puestos, creacion de equipos multidisciplinares,...

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.

Pero no se debe olvidar que las condiciones organizativas pueden actuar como obstaculos al aprendizaje
organizacional, blogueando las posibilidades de desarrollo personal, de comunicacién, de relacién con el

entorno, de creacion, etc.
Las caracteristicas de las organizaciones tradicionales que dificultan el aprendizaje:

e Estructuras burocréticas.
e Liderazgo autoritario y/o paternalista.

e Aislamiento del entorno.
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e Autocomplacencia.

e Cultura de ocultacion de errores.
e Busqueda de homogeneidad.

e Orientacion a corto plazo.

e Planificacion rigida y continuista.

e Individualismo.

En definitiva, la forma de ser de la organizacién no es neutra y requiere cumplir una serie de condiciones

para que las actitudes, comportamiento y procesos de aprendizaje descritos puedan desarrollarse.

El modelo considera los elementos de gestion que afectan directamente a la forma de ser de una
organizacion: cultura, estilo de liderazgo, estrategia, estructura, gestion de las personas y sistemas de
informacion y comunicacion.

1.7.2.2 Los resultados del aprendizaje

Una vez analizados los factores que condicionan el aprendizaje, el modelo refleja los resultados que

deberia producir ese aprendizaje. La capacidad de la empresa para aprender se debe traducir en:

e La posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).

e Una mejora en la calidad de sus resultados.

e La empresa se hace mas consciente de su integracion en sistemas mas amplios y produce una
implicacién mayor con su entorno y desarrollo.

o El desarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa. (18)
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1.7.3 Modelo de Arthur Andersen

Este modelo tiene su base en la idea de favorecer la transmisién de la informacion que sea valiosa para la
organizacion. Este movimiento de la informacién ird desde los individuos a la organizacién, y desde alli

viajara de vuelta a los individuos otra vez.

El objetivo subyacente es que se cree valor que los clientes puedan ver y reconocer, con el fin de que los
clientes apuesten mas por la empresa en cuestion. Las novedades del modelo se refieren a dos aspectos:
por un lado a nivel individual, pues existe una responsabilidad personal para compartir y hacer explicito el
conocimiento que posee el individuo, una obligacion ética hacia el resto de los compafieros de la
organizacion; y por otro lado a nivel organizativo, ya que la direccion de la empresa debe apostar y liderar

un clima que fomente ese nivel individual mencionado.

El gréfico es el siguiente:

26



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

Creacion === Compartir Valorar <= Aplicar

N\ 7

Capturar

~~
@ —_

L
\'_L === |NNOVAr m)
rﬁ_\.,zl\

=2

Distribuir

Conocimiento

Conocimiento
Personal / \ Organizacional

Aprendizaje ¢mm=== Experiencia Analizar ~ === Sintetizar

Figura 4. Modelo de Arthur Andersen.

Para favorecer este flujo de informacion, se establecen dos mecanismos: las redes para compartir
conocimiento, que son lugares fisicos o virtuales en la que los profesionales puedan compartir sus
experiencias, permitiendo la comunicacion, el aprendizaje, y en dultima instancia el trasiego de
conocimiento entre las personas; y el conocimiento empaquetado o encapsulado, a través de un sistema
interno llamado Arthur Andersen Knowledge Space (Espacio de Conocimiento de Arthur Andersen), que
posee documentacion diversa (metodologias, experiencias, ejemplos,...) y que esta a disposicion de los
integrantes de la empresa. (19)
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1.7.4 Evaluaciéon de los modelos estudiados

De los modelos expuestos para la gestion del conocimiento, se tiene que cada uno de ellos cubre un area
especifica relacionada con el aprendizaje organizacional. Por esta razén en esta investigacion no se

escogié un modelo especifico sino que se combinaron las mejores practicas presentadas:

e EIl Proceso de Creacion de Conocimiento de Nonaka y Takeuchi apunta a la forma de como se
adquiere, captura y convierte el conocimiento de tacito a explicito y viceversa. Por lo que este
modelo es muy util para entender la forma en que el conocimiento permanece en la organizacion y
en las personas.

e Lo mas relevante del modelo de Arthur Andersen es que da a conocer el compromiso y
responsabilidad que deben tener las personas y la organizacion para que se pueda generar el
ambiente adecuado para el aprendizaje organizacional.

¢ KPMG es un modelo que se centra en la forma que debe tener la estructura organizacional para
una adecuada gestion del conocimiento. Este modelo es complementario a los otros dos debido a
gue plantea que la estructura debe cumplir ciertos requisitos para que los conocimientos y su

gestion tengan éxito.

La combinacion de estas caracteristicas de los tres modelos presentados anteriormente, permitird la
elaboracion de un procedimiento para la gestién del conocimiento y la informacién en el Polo de Gestidon

Universitaria de la facultad 1.
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1.8 Conclusiones del capitulo

En este capitulo se observa como la gestidn del conocimiento se presenta a las organizaciones modernas
como una instancia de gestion orientada a sacar valor de una fuente de competencias que siempre se ha
tenido y, hasta hoy, no ha sido considerada como tal: el conocimiento. Se han revisado los conceptos
fundamentales de los elementos que se encuentran relacionados directamente con la gestion del
conocimiento y la informacién, asi como sus caracteristicas, objetivos y procesos. También se presentaron
algunos aspectos a tener en cuenta para iniciar un proyecto de gestion del conocimiento, los errores mas
comunes que impiden realizarlo y un grupo de consejos para su implementacion, valorando, ademas, un
estudio de los principales modelos internacionales para la gestion del conocimiento, a través del cual se
decidié no escoger un modelo especifico sino combinar las mejores practicas presentadas en cada uno de
ellos para la elaboracion de un procedimiento para la gestion del conocimiento y la informacién en el Polo

de Gestion Universitaria de la facultad 1.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL
PROBLEMA

2.1 Introduccion

Para desarrollar un procedimiento efectivo que dé solucién al problema de la investigacién es necesario
profundizar en las caracteristicas del campo de accién, por lo que en este capitulo se realiza un
diagnéstico para describir la situacién actual de la gestion del conocimiento y la informacién en el Polo de

Gestion Universitaria de la facultad 1.

2.2 Poblacién y muestra de la investigacion

Paoblacion: 304 (Total de personas integrantes de los proyectos que pertenecen al polo de gestidon

universitaria de la facultad 1 que son 295 y a los miembros de su Consejo de direccion que son 9)
Muestra: 40, quedd conformada por los criterios de inclusién-exclusion.
Inclusion:

e Criterio de voluntariedad de los sujetos a participar en la investigacion.
e Personas que se encontraron en la facultad en el momento de la recogida del dato primario.

e Encuestas completas.

Exclusion:

e Los que no desearon participar.
e Personas fuera de la UCI.

e Encuestas incompletas, preguntas sin responder.
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2.3 Elaboracion y aplicacion de los instrumentos

Se realiz6 una triangulacion metodoldgica para la recogida de la informacion, a través de un cuestionario
(Anexo 1) que se aplicé a los integrantes de los proyectos del Polo de Gestién Universitaria de la facultad
1y a los miembros de su direccion, se realiz6 una entrevista (Anexo 2) a los directivos del polo y se valido

la propuesta con un grupo de expertos.
Se elabor6 un cuestionario con el propésito de diagnosticar:

e Sisaben qué es la gestién del conocimiento.

e ¢ Qué importancia le dan?

o ¢ Cuales actividades especificas que ayudan a la gestién del conocimiento se realizan?

e Los principales factores que limitan el aprendizaje colectivo y el intercambio de conocimientos y
experiencias.

e Si existe una estrategia para la gestion del conocimiento.

e Silos directivos se implican en ella.

e Si existe retroalimentacion sobre sus procesos.

e Sitienen métodos de trabajo que ayuden a gestionar conocimiento.

e (Qué mecanismos, sistemas o0 herramientas utilizan para guardar y reutilizar la informaciéon que
manejan en su proyecto y los conocimientos adquiridos?

¢ Si se acreditan los conocimientos adquiridos desde la produccion.

e Si estan conscientes de la necesidad de una adecuada gestién del conocimiento para elevar la
productividad.

e El estado actual de la productividad.
La entrevista preparada tenia como objetivo:

e Examinar la estructura actual del polo de gestidn universitaria.
o Detallar las funcionalidades de cada parte de la estructura.

e Comprobar qué proyectos existen actualmente en el polo y sus caracteristicas principales.
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e Determinar la misién del polo.
e Recoger las principales dificultades que se presentan en el polo en cuanto a la gestion del

conocimiento y la informacién.

2.4 Andlisis e interpretacion de los resultados del cuestionario
Para satisfacer los objetivos del cuestionario aplicado se realiza una observacién de sus resultados asi

como un analisis e interpretacién de los datos arrojados. Para un mejor entendimiento de estos se

graficaron los mas relevantes.
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2.4.1 Sobre la gestion del conocimiento

¢Qué es la gestion del
conocimiento?

Figura 5. Comportamiento de la conceptualizacién de gestion del conocimiento.

Ante la interrogante ¢esta usted al tanto de qué es la gestién del conocimiento? solo el 10%

respondioé que si, un 75% dijo que un poco y un 15% no.

e EI 100% de los entrevistados considera importante aplicar técnicas de gestion del conocimiento.

e Una tercera parte dice que en su proyecto cuentan con una estrategia para la gestion del
conocimiento, sin embargo el resto afirmé que no.

e Una cuarta parte confirma la existencia de alguien encargado de la gestion del conocimiento, de
los cuales todos aseguran que es el jefe del proyecto; pero el 75% neg0 su existencia.

e EI 45% dice que los directivos no se implican en la gestion del conocimiento.

e Un 57.5% coincide en que no hay retroalimentacion sobre los procesos de gestion del

conocimiento.
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Todos los jefes de proyecto y lideres del polo de Gestion Universitaria que fueron entrevistados reconocen
que no hay definida una estrategia para la gestion del conocimiento en sus equipos de trabajo y por tanto

tampoco tienen un encargado.

A la solicitud de identificar algiin método de trabajo que tribute a la gestion del conocimiento el 80% no

sabia. El resto refiere los siguientes:

e Conocer gustos y preferencias de los miembros del proyecto sobre los roles que se relacionan en
el mismo.

e Trabajo en equipo.

¢ Integracion total de la produccion y la docencia, garantizando que el estudiante aprenda lo basico y
lo especifico que necesite el proyecto.

e Tener un repositorio de informacion para poder accederla siempre que se necesite.

¢ Buena organizacion en la direccién del proyecto.

e Se realizan reuniones donde se exponen los temas de investigacion y los talleres.

e La organizacion y planificacion de talleres y encuentros para discutir el trabajo realizado.

e Mayor motivacion por parte de los involucrados que permita establecer un sistema de reuniones

semanales donde se desglose el conocimiento adquirido y se comparta entre todos los miembros.

El analisis refleja el desconocimiento y la falta de cultura existente sobre el tema. Solo algunos de los
encuestados dominan qué es la gestion del conocimiento. La inmensa mayoria solo poseen algunas ideas
gue no pueden expresar claramente y mucho menos definir en términos de procesos y actividades. Se
evidencia la desinformacion y la falta de intercambio interno entre los miembros y los lideres de proyecto
ya que hay contradicciones sobre si existe 0 no una estrategia y un encargado de la gestion del

conocimiento.

Es relevante destacar que todos los encuestados consideran importante aplicar técnicas de gestion del

conocimiento.
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2.4.2 Sobre las actividades que se realizan que ayudan a la gestién de

conocimiento

Actividades que ayudan a la
gestion del conocimiento
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Figura 6. Estadistica de las actividades que ayudan a la gestién de conocimiento.

Para describir cudles actividades se realizan en los proyectos del polo y en qué medida, se requirid
seleccionar entre: reuniones de intercambio de conocimientos, preparaciones mediante cursos,

comunidades tematicas, talleres y conferencias de especialistas. Los resultados obtenidos fueron:

e EI 90% marco las preparaciones mediante cursos.

¢ Un 85% selecciond las reuniones de intercambio de conocimientos.
e EI 37,5% sefialo los talleres.

e EI 35% marcé las conferencias de especialistas.

e Un 15% sefial6 las comunidades tematicas.

Si se agrupan las estadisticas por proyecto para saber qué actividades se realizan en cada uno se

observa que:
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e En FTC ninguno de sus integrantes marco los talleres
e En Intranet nadie selecciond las conferencias de especialistas

e En Kainos nadie sefial6é las comunidades tematicas.

La realizacion de las actividades que favorecen la gestion del conocimiento no se efectia de forma
homogénea en todos los proyectos del polo donde los miembros si participan en preparaciones mediante
cursos y en reuniones de intercambio de conocimientos. Pero se deducen varios problemas como la falta
de talleres en FTC, también en Intranet donde sus integrantes no reciben conferencias de especialistas y

en Kainos donde no se participa en comunidades tematicas.
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2.4.3 Sobre los factores limitantes

Factores limitantes

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 7. Estadistica de los factores limitantes del aprendizaje.

Los factores que limitan el aprendizaje colectivo y el intercambio de conocimientos y experiencias, segun

la opinion de los encuestados:

e EI62,5% sefalo la falta de interés y motivacion de las personas.

e EI 60% opina que hay falta de organizacion.

e EI52,5% selecciond la falta de especialistas.

e Un 52,5% refiere que existe poco tiempo disponible para intercambiar, debido al cimulo de tareas.
e EI50% expres6 que los cursos que se imparten no tienen la calidad requerida.

e FEl47,5% marco el individualismo.
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e Un 37,5% considera que existe falta de apoyo de la direccién del proyecto.
e Un 17,5% sefial6 los métodos de trabajo.

e Solo un 15% dijo que no estan asignadas las computadoras necesarias.

Se evidencia que no es la tecnologia el principal factor limitante al aprendizaje colectivo y el intercambio
de conocimientos y experiencias sino que las barreras fundamentales son la falta de interés y motivacion

de las personas, asi como la falta de organizacion y de especialistas.

2.4.4 Sobre la acreditaciéon de los conocimientos adquiridos

Acreditacion de los
conocimientos

u Si

B A veces

mNo

Figura 8. Comportamiento de la acreditacion de los conocimientos.

Al cuestionar si en los proyectos se acreditan los conocimientos adquiridos desde la produccion. Estos son

los resultados:
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e EI52,5% escribi6é que si.
e Un 37,5% respondi6 que solo a veces.

o EI 10% refiere que no.

La acreditacion de los conocimientos adquiridos constituye un factor importante dentro de los proyectos de
produccion ya que, si se realiza adecuadamente, se crea una via factible para descubrir el talento en las

personas e identificar quiénes y qué conocen, algo muy util en el momento de repatrtir roles y tareas.

Existen brechas en la acreditacién ya que casi la mitad de los entrevistados no esta conforme con el

trabajo existente en este punto.
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2.4.5 Sobre los mecanismos, sistemas o0 herramientas utilizados para la

gestion del conocimiento

Figura 9. Utilizacibn de mecanismos, sistemas o herramientas para la gestién de conocimiento.
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Se propuso la siguiente pregunta: ¢Qué mecanismos, sistemas 0 herramientas utiliza para guardar y

reutilizar la informacion que maneja en su proyecto y los conocimientos adquiridos? Compendio de las

respuestas:

e EI 80% utiliza un repositorio.

e EI 72,5% guarda la informacién en su computadora personal.
e Un 40% lo hace en archivos fisicos.

o El 25% utiliza bases de datos.

e Un 22,5% se apoya en un sitio web.
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e EI 7,5% usa un sistema de gestién documental.

Las dos vias mas utilizadas son los repositorios y las computadoras personales. Ninguno de los
cuestionados permite la libre conexién a sus computadoras personales por lo que esta forma no constituye

en ninguna manera una ayuda a los procesos de la gestion del conocimiento.

Se refleja que no se explotan al maximo los beneficios de las tecnologias y el uso de sistemas para un
mejor desempefio en las tareas ya que se identifican problemas con la tenencia de herramientas o
sistemas informaticos para la gestion del conocimiento. No se utiliza la mineria de datos o texto, no se
aprovecha el uso de tecnologias para el trabajo en grupos, no se realiza correctamente la gestién de la
informacion.
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2.4.6 Sobre la productividad

Productividad
50 - 20%
E20 -40%
'27,50% 40 - 60%
%60 - 80%
42,50% =80 - 100%

Figura 10. Nivel de la productividad.

Sobre el tema de la productividad: ¢Cree usted que la productividad esta vinculada a la gestion del
conocimiento? Todos los interrogados contestaron de forma positiva excepto uno. Es relevante que la

persona que contestd negativamente es un lider de proyecto.

La segunda pregunta pidié a los implicados evaluar la productividad de su proyecto en una escala de 0 a
100 dividida en 5 grupos de a 20 cada uno:

e EI 7,5% opina que la productividad en su proyecto estéa de 80 a 100.
e EI27,5% dice que esta de 60 a 80.
e EI 42,5% afirm6 que esta entre 40 y 60.

¢ Un 10% manifest6 que esta entre 20 y 40.
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e Un 12,5% asegurd que esté entre 0 y 20.

Estas estadisticas dependen en gran manera de cada proyecto en especifico. Por ejemplo, en el caso de
los que marcaron que la productividad de su proyecto esta en menos de 40, todos pertenecen a ERP

Universitario.

Se perciben serios problemas en los indices de productividad ya que la gran mayoria de los encuestados
opina que esta se encuentra solamente a la mitad de sus posibilidades reales. Es satisfactorio que el
97,5% de los encuestados tengan conciencia del vinculo entre la gestion del conocimiento y la
productividad.

2.4.7 Sobre algunas opiniones y sugerencias

Al sugerir ideas de como ampliar las capacidades de aprendizaje colectivo hubo muchas personas que

aportaron, aln con poca cultura sobre el tema en cuestion, pero se aprecian algunas ideas interesantes.

¢ En lareunion semanal con todo el equipo de proyecto que cada cual exponga en lo que ha estado
trabajando y asi todos conocen y aprenden de lo que se esta tratando en general y no solo del
trabajo propio.

e Creacion de foros informaticos de discusion y debate.

¢ Independientemente de la tecnologia, la informacion y el acceso a ella debe existir un especialista
gue guie el proceso de aprendizaje y dé a conocer su experiencia.

e Talleres de homdlogos entre los diferentes roles, bien organizados, donde se resuman
conocimientos para dar solucion a cada uno de los problemas del proyecto que se presenten para
el dia. Ademas de que se compartan artefactos de cada proyecto que puedan ser Utiles para otras

personas.
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2.5 Resultados de la entrevista

La entrevista se aplicé a varios miembros de la direccién del Polo de Gestién Universitaria de forma

independiente. En esta seccion se presenta la informacion resultante.

2.5.1 Estructura actual del polo de gestién universitaria

De acuerdo con las respuestas tomadas en la entrevista realizada, el polo de gestion universitaria ha
sufrido recientemente una reestructuracion (ver figura 13) y actualmente conforman su direccion el Jefe de
Polo y los Asesores de Comercializacién, de Arquitectura, de Calidad, de Investigacién, de Estrategia, de

Arquitectura de la Informacién, de Recursos Humanos y de Capacitacion.
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Figura 11. Estructura del polo de gestion universitaria.

2.5.2 Funciones de la estructura

También se dieron a conocer las funciones definidas para cada asesor:

Capacitacion:
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e Garantizar la capacitacion de todos los integrantes del Polo Productivo, el pregrado y el postgrado.

e Contribuir al desarrollo del perfil de la facultad.

e Crear y desarrollar un perfil del Polo Productivo.

e Coordinar y controlar el desarrollo de actividades de capacitacion y superacion: seminarios,
conferencias, cursos de pregrado y postgrado, diplomados, maestrias y doctorados.

o Definir las competencias para cada uno de los roles que intervienen en el proceso de produccion

del Polo Productivo.
Investigacién:

e Proponer nuevas lineas de investigacion.

e Controlar el desarrollo de las lineas de investigacion del polo.

e Organiza el desarrollo de talleres y eventos, con el objetivo de garantizar el desarrollo de la
investigacion desde el Polo Productivo.

e Dar seguimiento a los trabajos de tesis de grado, maestrias, doctorados, etc., desde la
investigacion.

e Garantizar la formacion de todos los integrantes del Polo en temas relacionados con la forma de
cémo realizar una investigacion, publicacion, trabajo, articulo, etc.

¢ Mantener a todos los integrantes del Polo informados de los eventos, talleres, actividades, etc, en
los que pueden participar y presentar sus trabajos.

e Obtener y actualizar el banco de problemas de la facultad en el proceso de produccion.
Arquitectura:

e Controlar que se cumplan las politicas de arquitecturas definidas en la universidad.
o Definir pautas y estandares de trabajo.

e Aprobar las herramientas a utilizar.

e Gestionar las necesidades de recursos materiales de las lineas de desarrollo.

e Atender la arquitectura de cada proyecto.

e Servir de apoyo en la toma de decisiones sobre la arquitectura en los proyectos.
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e Coordinar las relaciones entre otras areas de la universidad y la facultad para la realizacion de

talleres, seminarios, cursos, consultorias, etc.

Calidad:

e Controlar el cumplimiento de las normas de calidad definidas en la Universidad.

e Realizar auditorias y revisiones internas a los proyectos en todas sus fases de desarrollo.

o Definir las Métricas a utilizar en las lineas de desarrollo.

e Proporcionar la capacitacion necesaria en esta esfera para los correspondientes proyectos del
polo.

Recursos Humanos:

¢ Realizar la gestién de los recursos humanos.
e Gestionar la informacion relacionada con las competencias, roles, actividades, cursos de
superacion, participaciéon en eventos, categoria docente, categoria cientifica, investigaciones, etc,

relacionados con cada persona dentro del Polo Productivo.
Comercializacion:

¢ Desarrollar una estrategia de comercializacién dentro del proceso de produccién de la facultad.

e Garantizar la apertura a huevos mercados.

e Crear y desarrollar un observatorio tecnolégico sobre los temas de la produccion dentro de la
facultad.

e Proponer la apertura de nuevos proyectos para el proceso de produccion de la facultad.

e Garantizar el establecimiento de alianzas comerciales con otros centros, empresas, organismos,
etc., nacionales e internacionales.

e Garantizar la participacion en eventos nacionales e internacionales que tributen a la
comercializacion y divulgacion de los productos o servicios que brinde el proceso de produccion de

la facultad.
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Estrategia:

Formular la estrategia del proceso de produccion de la facultad.
Implantar la estrategia definida.

Controlar la estrategia definida.

Jefe de Polo:

Dirige los proyectos y lineas de desarrollo dentro del Polo.

Organiza y dirige las reuniones de trabajo.

Gerencia la relaciones con otros polos, estructuras de la Universidad, entidades, organismos,
empresas nacionales o internacionales.

Gestiona los recursos materiales del polo (estaciones de trabajo, servidores, etc.)

Controla el cumplimiento de la planificacién de las lineas de desarrollo.

Controla el cumplimiento de la planificacion de las lineas de investigacion.

Los proyectos de produccién que en este momento pertenecen al polo son:

Kainos: encargado de la informatizacion del Departamento de Organizacion de la UJC Nacional,
este sistema debe ser desplegado y utilizado en los Comités Municipales de la UJC de todos los
municipios del pais, en los Comités Provincial y en la UJC Nacional, ademas de garantizar toda la
seguridad que requiere el trabajo con la informacion altamente sensible que manejan.

SICI: el Sistema Integrado de Cooperacion Internacional (SICI) es el responsable de informatizar
los procesos que se llevan a cabo en la Direccién de Cooperacién Internacional: almacenar la
informacion de visitantes a la UCI, darle seguimiento a los tramites de los misioneros que salen de
la Universidad, gestionar todo lo referente a becas y cursos que necesita la Universidad en el
extranjero.

Intranet: comisionado en el desarrollo de la Intranet de la Facultad 1 para gestionar la informacién
de las areas administrativas de la Facultad, asi como de las organizaciones que en ella existen e

informatizar el Expediente Ambiente de Control Interno de la UCI.
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e FTC: encargado de informatizar los procesos gque se llevan a cabo en el departamento de Fuerza
de Trabajo Calificada (FTC), perteneciente al Ministerio de Economia y Planificacion (MEP). Los
procesos son: gestionar y controlar los recursos humanos calificados en las distintas empresas del
pais, ademas de planificar las necesidades de profesionales de las mismas, esto incluye el
ingreso, egreso y parte de la ubicacion de los estudiantes en los diferentes centros de ensefanza.

e ERP - Universitario: es el encargado de informatizar y gestionar todos los procesos de una
universidad, lo que incluye los procesos de la docencia, pregrado, postgrado, investigacion y

produccion, residencia, entre otros.

2.5.3 Mision del polo

Segun la entrevista la mision actual del polo se encierra en:

Desarrollar productos, soluciones y servicios informaticos basados en software libre que tributen a elevar
la excelencia de los procesos de gestion universitaria, garantizando la alta calidad de los resultados, el
cumplimiento de los tiempos de entrega contratados, el establecimiento de precios justos y la satisfaccion

de las necesidades de nuestros clientes.

2.5.4 Principales dificultades

En la entrevista se recogieron las principales dificultades que se presentan en el polo en cuanto a la

gestién del conocimiento y la informacion. Estas son:

¢ No existe una estrategia o procedimiento para la gestion del conocimiento, ni alguien encargado.
e La asignacion de los estudiantes a los proyectos se realiza aleatoriamente por el registro. Esto es
debido a que no se sabe quién tiene conocimiento, habilidad o experiencia sobre un tema

especifico.
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¢ No existe documentacion de los trabajos realizados.
e Depresiones en la produccién provocadas por la salida de los estudiantes que se graduan y la
ausencia de un sustituto capacitado.

e Necesidad de un grupo de investigacion que apoye a los proyectos de produccion.
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2.6 Conclusiones del Capitulo

El estado actual de la gestion del conocimiento y la informacion en el Polo de Gestidén Universitaria de la
facultad 1 manifiesta que no hay un buen dominio de lo que es la gestién del conocimiento. Las barreras
fundamentales al aprendizaje colectivo y el intercambio de conocimientos y experiencias son la falta de
interés y motivacion de las personas. Se evidencié que existen dificultades en la acreditacion de los
conocimientos adquiridos desde la produccién. Hay escasez de mecanismos, sistemas o herramientas
utilizados para la gestién del conocimiento y la informacion. Ademas se identificaron bajos indices de
productividad. También se identifico la estructura actual del polo y se confirmé la presencia de las

dificultades que dan origen al problema de la investigacion.
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CAPITULO 3. PROPUESTA

3.1 Introduccion

A partir del diagnostico anteriormente realizado acerca de la situacién vigente de la gestion del
conocimiento y la informacién en el Polo de Gestidon Universitaria de la facultad 1, se ofrece, en el
presente capitulo, una propuesta de procedimiento para gestionar el conocimiento y la informacién. Dicha
propuesta fue validada por un grupo de expertos, proceso que se explica detalladamente al final del

capitulo.

3.2 Identificacion de las tareas

Este procedimiento esta enfocado en gestionar el conocimiento que se crea diariamente y el ya existente
en los equipos de proyecto del polo, fundamentalmente en las areas que presentan mayores dificultades
segun los resultados del diagnostico. El procedimiento también incluye indicaciones para la gestion de la

informacion que se almacena o se maneja habitualmente, asi como para la que se va generando.

A continuacién se presentan los responsables de la gestion del conocimiento y la informacion dentro del
polo de gestion universitaria. Asimismo se realiza un desglose de las tareas que debe cumplir cada cual

para que la solucién sea efectiva.

3.2.1 Asesor de Capacitacion
El Asesor de Capacitacion es el principal responsable de que se gestione eficazmente el conocimiento e

implementar sus procesos. Primeramente debe establecer el ambiente de trabajo necesario para

implementar el procedimiento. Concretamente:
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e Ofrecer un curso sobre la gestién del conocimiento a todos los asesores, especialistas y lideres en
general, que incluya, qué es, como se implementa y su importancia, asi como una explicacion
acerca del procedimiento de gestion del conocimiento trazado, por qué es necesario y sus
objetivos.

e Designar quiénes seran los responsables y encargados de los procesos del procedimiento.

e Asignar las actividades y tareas correspondientes.
Luego de preparar el entorno es significativa la puesta en marcha de las siguientes acciones:

e Establecer canteras en cada proyecto formadas por estudiantes de primer afio o que no
pertenezcan a ninguno, los cuales, segun su desempefio, se iran integrando gradualmente a las
actividades del proyecto.

e Orientar a los Jefes de Proyecto y al Asesor de Investigacion en las actividades de la gestion del

conocimiento y la informacion.
Ademas debe instaurar o perfeccionar los espacios que favorecen el intercambio de conocimiento:

e Crear y publicar un portal web del polo con el fin principal de brindar a todas las personas
vinculadas o interesadas, las orientaciones que necesiten, facilitando documentacion,
investigaciones, aprendizaje en linea y ahondar en los conocimientos necesarios para las tareas
gue se desarrollan, asi como incluir un foro de discusién y debate. La intencion del portal es crear
un entorno integrado, que perfeccione el trabajo de la direccion del polo, organice sus
conocimientos y suministre algunos servicios.

e Organizar comunidades tematicas donde se agrupen todos los especialistas para que el
intercambio de experiencias sea masivo y constante.

e Reunion de homologos donde se tenga en cuenta: ¢Qué se hizo bien? ¢Qué no se hizo bien?
¢Por qué no se llegbé a hacer bien? ¢Qué se podria mejorar y cémo deberia hacerlo? ¢Qué se
puede mantener?

e Encuentros con especialistas.

e Talleres de resolucion conjunta de dificultades que se muestren en los proyectos.

e Encuentros de conocimientos.
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e Eventos de presentaciéon de trabajos sobre investigaciones y soluciones aplicadas a los proyectos.
e Torneos, copas, o0 alguna forma de competencia en equipos donde se fomente y estimule el trabajo
en grupo y el intercambio de conocimiento.

e Concursos donde se rete y se estimule a resolver probleméticas reales del polo.

Si las personas no se sienten interesadas en compartir los conocimientos adquiridos y no experimentan la
necesidad de aprender de los demas, el procedimiento no tendra éxito. Por lo que resulta muy significativo
el ambiente que se cree entorno a estas iniciativas. Para lograr una buena motivacién lo primordial es
conseguir que los espacios sobre cumplan las expectativas de las personas. Con este objetivo el asesor

de capacitacion puede emprender las siguientes acciones:

e Propiciar un aumento de la cantidad y, sobretodo, la mejora de la calidad de los cursos optativos
gue se imparten.

e Procurar que se impartan cursos de acuerdo con el perfil del polo.

¢ Publicar articulos e investigaciones realizadas por miembros del polo.

e Crear una revista del polo.

¢ Fundar un evento cientifico del polo.

e Creary hacer tradicién un torneo o copa interna del polo, que se celebre semestral o anualmente y
debe tener de 3 a 5 dias de duracion. Competird un equipo por proyecto el cual estara formado por
todos sus integrantes. Deben incluirse varias modalidades (un minimo de 5) y competencias en
grupos e individuales, buscando diversidad, donde se mida el conocimiento, la practica, habilidad,

y el trabajo en equipo.

También le corresponde propiciar el constante intercambio de conocimientos entre los Jefes de Proyecto.
Para esto se deben organizar reuniones mensual o bimensualmente donde se expongan las experiencias

de cada cual en sus proyectos.
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3.2.2 Jefe de Proyecto

El Jefe de Proyecto debe cumplir lo orientado por el Asesor de Capacitacién en relacion a la gestion del
conocimiento e implementarlo en su proyecto. Para ello debe consumar las siguientes tareas o designar

un responsable para que las ejecute:

o Estipular el capital intelectual con que cuenta su proyecto (incluyendo la cantera). Para cumplir
esta actividad le corresponde tener identificado y registrado:

a) Los conocimientos que se requieren, qué es lo que se conoce y qué es lo que falta por
aprender.

b) De cada miembro del proyecto: sus conocimientos, destrezas y la labor cumplida hasta el
momento (presentaciones en eventos, trabajos de diploma, trabajo en proyectos).

c) Quiénes son las personas con mayor experiencia en cada tema.

d) Cudles son los asuntos que menos personas dominan y capacitar mas personal en ellos.

e Favorecer y respaldar el constante intercambio de conocimientos entre los integrantes del

proyecto.

a) Asignar a los miembros mas experimentados 1 o 2 estudiantes de la cantera o sin
experiencia para que los instruya y capacite en las mismas actividades que él realiza.

b) Que los miembros méas experimentados compartan sus tareas con los estudiantes que le
fueron asignados. De esta forma los nuevos integrantes procuraran adquirir y aplicar
conocimiento.

c) Organizar actividades que propicien la comunicacién, buena relacién, cooperacion y
amistad.

e Realizar la gestion documental de los diferentes procesos internos de un proyecto:

a) Precisar qué informacién se genera en cada uno de los procesos y como se debe gestionar.
b) Publicar de forma limitada todos los documentos generados en las actividades del proyecto,

para que las personas indicadas puedan acceder a esta informacion.
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c) Las informaciones y conocimientos generados se actualizaran segun se crea necesario por
su valor de uso. Se determinara qué informacion ya no es necesaria o cual ha caducado.

d) Compilar toda la documentacién digital y fisica existente, clasificarla y almacenarla.

e) Deben ser documentadas todas las reuniones, talleres, encuentros y todo el trabajo que
llevan a cabo los miembros del proyecto, para que permanezcan escritas todas las ideas
aportadas y discutidas.

f) Hacer publicaciones de toda la documentacion y bibliografia empleada en cursos o clases
de preparacion que se ofrezcan.

g) Publicar la documentacioén y bibliografia que se maneje e intercambie en las comunidades
teméticas.

h) Enviar al Asesor de Capacitacion los trabajos e investigaciones de estudiantes y profesores
para que sean publicados.

i) La documentacién se debe almacenar de forma ordenada, ya sea por encuentros, por

espacios o por temas.

e Reconocer y premiar publicamente a los miembros mas destacados en las actividades de la
gestién del conocimiento, de manera que se estimule y motive el esfuerzo en estas tareas.

e Examinar las tareas realizadas en el proyecto para analizar y aprender de los éxitos y los fracasos.

3.2.3 Asesor de Investigacion

Le corresponde al Asesor de Investigacion formar el Grupo de Investigacion de la facultad con estudiantes
gue pertenezcan al polo pero no estén asignados a las actividades productivas. Luego se encargara de

orientar al Grupo de Investigacion de la facultad en las siguientes actividades:

e Investigar, purificar, catalogar, recopilar y circular nuevas informaciones.
e Renovar incesantemente las fuentes de estudio.
e Ayudar a desechar el rehacer.

e Actualizar el estado del arte de las tecnologias.
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e Efectuar investigaciones para solucionar problemas que se muestren en los proyectos del polo.

3.2.4 Acciones sobre la infraestructura tecnolégica, sistemas y herramientas

a emplear

En la universidad se cuenta con los ordenadores que propician el intercambio y la gestion documental. Se

plantea:
Para la gestion de la informacion:

e Desplegar herramientas de busqueda y rescate de la informacion (motores de busqueda,
metabuscadores).

e Crear herramientas de filtrado y personalizacién de la informacion.

e Emplear tecnologias de almacenamiento y organizacion de la informacion. (sistemas de gestion de
bases de datos).

¢ Implementar herramientas de analisis de informacion. (mineria de datos y mineria de textos,

sistemas de expertos, redes neuronales y asociativas, razonamientos basados en casos).
Para el aprendizaje colectivo:

e Crear softwares para gestionar los conocimientos que poseen los individuos relacionados con la
direccion para que faciliten el acceso a esta informacion.

e Usar sistemas de gestion de flujos y comunicacion que permitan la representacion de diagramas
de flujos de datos, la confeccion de mapas conceptuales o de conocimiento, la comunicacion y
colaboracion grupal (Groupware).

e Instaurar los cursos en el Entorno Virtual de Aprendizaje y contar con teleconferencias que
sustenten el segundo perfil de la facultad.

e Incentivar la creacion de tutoriales y videos tutoriales.
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Para el trabajo:

e Automatizar los procesos para la gestién del conocimiento que se precisen por la direccion del
polo.

e Efectuar investigaciones sobre herramientas para el control de versiones y generalizar su uso en
los proyectos que lo necesiten.

e Llevar a cabo investigaciones acerca de herramientas para la gestion de proyectos y emplearlas.

3.3 Planificacion

Es importante que en la implementacion de este procedimiento se siga un orden logico y se le dé el
tiempo necesario a cada una de las actividades propuestas. En la siguiente tabla se sugiere una

planificacion que comienza en la semana numero uno de un semestre cualquiera:

Ofrecer un curso para lideres sobre la gestion Semana 1y 2 Asesor de Capacitacion
del conocimiento y el procedimiento a

implementar

Designar responsables y asignar tareas Semana 2 Asesor de Capacitacion
Establecer canteras en cada proyecto Semana 3 Asesor de Capacitacion
Formar el Grupo de Investigacion de la facultad Semana 3 Asesor de Investigacion

Estipular el capital intelectual del proyecto Semana 4 Jefe de Proyecto
Asignar 1 6 2 nuevos estudiantes a miembros Semana 4 Jefe de Proyecto

mas experimentados

Reunion de intercambio de experiencias entre Semana 8 Asesor de Capacitacion

Jefes de Proyecto

Inaugurar el ler torneo o copa de Semana 9 Asesor de Capacitacion

conocimientos del polo

Reunion de intercambio de experiencias entre Semana 13 Asesor de Capacitacion
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Jefes de Proyecto

Evaluacion del procedimiento de gestion del Semana 16 Asesor de Capacitacion

conocimiento y la informacion

Tabla 3.1 Planificacion.

3.4 Comparacion

A continuacion se presenta una comparacion (tabla 3.2) donde se realiza un balance sobre cédmo esté la
situacion actual del polo de gestion universitaria y como resultaria después de aplicar la propuesta de

procedimiento para la gestion del conocimiento y la informacién, teniendo en cuenta las principales

caracteristicas y actividades de sus procesos.

Principales actividades y Actualidad (No existe procedimiento) Con el procedimiento

caracteristicas implementado

Encargado de la gestién del No existe. Asesor de Capacitacion del polo y
conocimiento los Jefes de cada proyecto.
Estipulacion del capital No se toman en cuenta los conocimientos  La incorporacion de los estudiantes
intelectual existente en la del estudiante debido a que no se realiza y profesores a las actividades
facultad una acreditacion correcta de los mismos. productivas, asi como la asignacion
La asignacion de los estudiantes a los de roles, se realiza en dependencia
proyectos se realiza aleatoriamente por el ~ de sus conocimientos, habilidades,
registro. No se sabe quién tiene experiencia, etc., ya identificados.
conocimiento, habilidad o experiencia
sobre un tema especifico.
Capacitacion del personal Predomina la preparacion mediante cursos Existe equilibrio y calidad entre
pero no tienen la calidad requerida. diversas actividades como: talleres,
cursos, conferencias y reuniones
con especialistas, encuentros de

conocimientos.
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Gestion de la informacién No existe documentacion de lo que se ha La informacién necesaria se
hecho. La mayor parte de la informacion almacena y esta accesible de forma

no se almacena en lugares accesibles por ordenada y clasificada. Se utilizan

todos los integrantes de los proyectos, no mecanismos, sistemas y
existe alguien encargado de clasificarla, herramientas para guardar y
ordenarla o desecharla. reutilizar la informacién. Presencia

de un grupo de investigacion que
actualiza y circula nueva

informacion.
Ambiente de trabajo Hay falta de interés y motivacion, falta de Prevalece la confianza entre los
organizacion, individualismo, falta de directivos y sus miembros. Se vive
apoyo de la direccion del proyecto, un ambiente agradable que cumple
problemas en la comunicacion e con las expectativas del personal,
intercambio. de buena comunicacion,

intercambio y cooperacion.

Tabla 3.2 Comparacion.

3.5 Instrucciones para el control y monitoreo

Para evaluar el procedimiento de gestion del conocimiento en la direccion del polo se examinard

semestralmente:

e Sila aplicacion del procedimiento no ha generado conflictos en el desarrollo de la organizacion.

e Si el proyecto para gestionar el conocimiento se ha llevado a un plano colectivo, a una iniciativa
organizacional y ha dejado de ser una orientacion o Unicamente de interés para el responsable.

e Siel entorno de trabajo es més favorable y ha sobresalido la socializacion cognitiva.

e Si la organizacion y sus miembros se sienten satisfechos con los procesos de gestion del
conocimiento.

e Si se produjo un aumento en el volumen de conocimientos.
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e Sise evalla el conocimiento capturado y su utilidad préactica.
¢ Sise emplea el huevo conocimiento adquirido.

e Sise ha perfeccionado el resultado del trabajo a partir de la implementacion de los conocimientos

generados y adquiridos.

3.5.1 Para evaluar

Las siguientes preguntas constituyen una via para evaluar los aspectos vistos anteriormente. Al
contestarlas se evidenciaran claramente qué problemas existen en el desarrollo del procedimiento y se
podran valorar las circunstancias existentes sobre la gestion del conocimiento. Se puede aplicar
semestralmente y comparar los resultados con los del Gltimo cuestionario aplicado, si no es la primera vez.

De esta manera se puede controlar y monitorear el avance del procedimiento.
Sobre la experiencia del personal:

e ¢ Quién sabe algo de..., y cudl es su experiencia? ¢dénde esta?
e ;Cuales son los estudiantes y/o profesores ideales para tal proyecto? ¢estan o cuando estaran

disponibles?
Sobre la experiencia del proyecto o del polo en general:

e ¢ Qué hemos hecho de similar en el pasado y donde estan los soportes documentales?

e ;Hemos aprendido algo de esta experiencia, proyecto, problema, situacion,...? ;Cémo hacemos
para que sirva de referencia util para el futuro?

e ;Cuales son los documentos, foros, especialistas, etc., mas consultados? ¢quiénes lo hacen?

¢cuando? ¢ por qué motivo?

Sobre la infraestructura:
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e Los equipos de trabajo que tenemos ¢cuentan con las mejores herramientas para facilitar su
comunicacion y llevar a cabo sus sesiones de trabajo? ¢ se registran sus actas o documentos de
trabajo? ¢ disponen de un foro privado virtual?

e ¢;Tenemos bien organizada y clasificada nuestra documentacion en la red? ¢resulta facil su

localizacion?
Sobre la formacion:

e ;Cuales son los conocimientos claves actualmente?

e (COmo se forma el personal en la cultura del polo? ¢y técnicamente?
Sobre la vitalidad de la organizacion:

e (cudl es el grado de participacion de las personas en las actividades del polo? ¢qué aportes
hacen?

e ccual es el grado de satisfaccion del personal? ¢se sienten motivados? ¢ confian en sus lideres y
en la direccién del proyecto?

e hasta qué punto las personas se sienten integradas y comprometidas con su proyecto y sus

objetivos?

3.5.2 Instrucciones por responsable

El Asesor de Capacitacion debe:
e Controlar y verificar que los Jefes de Proyecto cumplan con las actividades orientadas:

a) Comprobar la documentacién donde se registra el capital intelectual de cada proyecto. Exigir
gue se actualice en las primeras cuatro semanas de cada semestre.
b) Revisar que se efectien homogéneamente y con la calidad requerida las actividades y

espacios que favorecen el intercambio de conocimiento.
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¢) Inspeccionar que se realice la gestion documental de los diferentes procesos internos de cada
proyecto.

d) Vigilar que se utilice el nuevo conocimiento generado.

e Orientar los cambios que sean necesarios.

e Conservar la integridad del sistema de gestion del conocimiento cuando se tome la decision de
realizar cambios en este.

¢ Que la direccion del polo se encuentre notificada continuamente sobre la marcha del sistema de
gestion del conocimiento y la necesidad de algiin cambio en el procedimiento.

e Valorar los frutos de la gestién del conocimiento en la direccion.
El Jefe de Proyecto se responsabilizara de:

e Chequear la evolucion en el aprendizaje de los nuevos integrantes del proyecto.
¢ Mantener informado al Asesor de Capacitacion sobre la situacion de la gestién del conocimiento en

el proyecto.

El Asesor de Investigacion vigilara el trabajo establecido para el Grupo de Investigacion. Para esto se

encargara de:

e Consultar periodicamente si los proyectos estan satisfechos con las investigaciones, informaciones

y soluciones que aporta el Grupo de Investigacion.

3.6 Validacion de la propuesta

Para la validacion y aceptacion del procedimiento de gestién del conocimiento y la informacién en el polo
de gestion universitaria de la facultad 1, se utilizé el criterio de un grupo de expertos. Este panel se
conformd con especialistas que dominan los principales aspectos sobre la gestion del conocimiento. En el
presente epigrafe se hace una descripcion del proceso de seleccion del panel de expertos, la elaboracién

de la encuesta y los resultados arrojados.
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3.6.1 Seleccion del panel de expertos

Se entiende por experto, tanto al individuo en si como a un grupo de personas u organizaciones capaces
de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuestién y hacer recomendaciones respecto a sus
momentos fundamentales con un maximo de competencia. Las caracteristicas de los expertos influyen
decisivamente en la confiabilidad de los resultados obtenidos. Estas caracteristicas son: calificacion
técnica, capacidad de emitir una decision al respecto, conocimientos especificos sobre el tema a evaluar,

disposicién a participar, entre otros.

Elegir los expertos atendiendo a las caracteristicas mencionadas propicia obtener resultados con calidad,
junto a otras cualidades propias de éstos como pueden ser: la seriedad, la honestidad, la sinceridad, la
responsabilidad y otras en este sentido, que hacen que las opiniones brindadas sean confiables y validas
para el objetivo propuesto. En el desarrollo de este proceso se consideraron tres etapas cruciales:

a) Determinar la cantidad de expertos.
b) Conformar el listado de los expertos.

c) Confirmar la participacién de los expertos.

Determinar la cantidad de expertos: en este trabajo se decidié contar con un nimero de 7 expertos,

teniendo en cuenta nivel de complejidad y profundidad del contenido.

Conformar el listado de los expertos: La confeccion del listado de expertos se realizdé atendiendo a la
posibilidad real de participacién de los candidatos. Se determiné que los expertos a consultar deben ser
profesionales de la UCI, con conocimientos y experiencia en la gestion de proyectos o que dominen los
principales aspectos de la gestion del conocimiento para que puedan emitir un criterio efectivo sobre la

propuesta.

Confirmar la participacion de los expertos: Una vez conformado el listado, se invitd personalmente a
cada experto elegido para participar en la evaluacion. Alli se les explicé en que consistia el trabajo en
general, la propuesta a evaluar y el objetivo de la realizacién de la encuesta, asi como el plazo de entrega.

Una vez recibida la respuesta positiva, se establecid el listado final de los expertos, informando a cada
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especialista su inclusion en el proceso a evaluar y las instrucciones necesarias para contestar las
preguntas. De esta forma culmina el proceso de seleccion, logrando la participacién de los siete expertos

escogidos.

3.6.2 Elaboracién de la encuesta

En la encuesta (ver Anexo 3) se incluyeron cinco preguntas. En la primera se solicita una opinién general
de la solucién presentada, facilitando a los expertos la posibilidad de expresarse con libertad, a favor o en
contra del procedimiento propuesto. Ademas se pidi6 una evaluacion del procedimiento en base a

diferentes criterios: de impacto, de implantacién, de méritos cientificos y de generalizacién.

La encuesta se llevé a cabo de forma anénima. Se aplicé a cada experto personalmente, explicando
detalladamente a cada uno los objetivos y resultados de la propuesta y se les dio un plazo de tiempo para

entregarla.

3.6.3 Resultados de la validacion

Los resultados de la validacion arrojaron que el 100% de los expertos considera que la propuesta

propiciara el aumento de la productividad de los recursos humanos en los proyectos productivos.

Ante la peticion de una evaluacion del procedimiento del 1 al 5 en base a los cuatro criterios solicitados

estos fueron los resultados:
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Figura 12. Criterio de expertos.

De forma general los expertos dieron un alto valor a la propuesta desarrollada ya que en su evaluacion los
resultados oscilaron entre 4 y 5 puntos. Ante el porqué de esta estimacion se recogieron las siguientes
opiniones:

e Da una via para solucionar una dificultad que ain no se ha enfrentado.

e Garantizara un repositorio de conocimientos.

e Permitira la gestion del “saber como” del polo de la facultad, lo cual evitara los vacios en cuanto a
los recursos humanos con las competencias necesarias para desempefiar diferentes roles en la
produccion.

e Aumentara el interés de los estudiantes por la participacion en los proyectos productivos.

e Crearda los valores necesarios de trabajo en equipo fomentando en el estudiante sentimientos de

pertenencia al proyecto productivo del que forma parte.
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3.7 Conclusiones del capitulo

Se elaboré un procedimiento para gestionar el conocimiento y la informacion, de acuerdo a las
caracteristicas del Polo de Gestién Universitaria de la facultad 1, que define los responsables de su
implementacién y las acciones especificas que deben ejecutar, asi como una planificacion para darle un
orden légico a las actividades. También se confeccionaron instrucciones que permitirdn su control y

monitoreo. Finalmente se validé la propuesta con un grupo de expertos.
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CONCLUSIONES

e A través de la realizacion del estado del arte de la gestion del conocimiento y la informacion y de
un estudio sobre los principales modelos internacionales para la gestion del conocimiento, se
decidié no escoger un modelo especifico para la confeccion del procedimiento, sino combinar las
mejores practicas de cada cual que se adaptaran a las peculiaridades del Polo de Gestién
Universitaria.

e Con el diagnostico realizado se demostré que, aunque se aprecian acciones aisladas que inducen
a la gestién del conocimiento, no existen orientaciones 0 métodos de trabajo que formalicen y
ordenen estas acciones.

e Se elabor6 un procedimiento para gestionar el conocimiento y la informacion, de acuerdo a las
caracteristicas del Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1, que define los responsables de su
implementacién y las acciones especificas que deben ejecutar. Esta solucién incluye una
planificacion para darle un orden l6gico a las actividades y culmina con un grupo de instrucciones
gue permitiran su control y monitoreo.

e Esta propuesta fue validada satisfactoriamente por un grupo de expertos.
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RECOMENDACIONES

e Implementar el procedimiento propuesto en el Polo de Gestion Universitaria de la facultad 1.
Después de su primera iteracion evaluar los resultados para ajustar las actividades que asi lo

requieran.

¢ Realizar una investigacion donde se profundice en las particularidades de cada proyecto y adaptar

el procedimiento.
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Anexo 1. Encuesta
Compaifiero(a):

Sus respuestas sobre las cuestiones que se presentan a continuacion son de gran importancia para una
investigacion que se realiza sobre cémo se gestiona el conocimiento y la informacion en la Direccién del

Polo de Gestién Universitaria de nuestra facultad. Agradecemos su sinceridad absoluta en las respuestas
y la ayuda brindada.

1. ¢Esta usted al tanto de qué es la gestidon del conocimiento?

Si Un poco No

*En caso de que su respuesta sea afirmativa (Si o Un poco), responda:
1.1. ¢Cual de estos conceptos define mejor la gestion del conocimiento?

Es la actividad de creacion de las bases y el entorno social, para que el conocimiento pueda ser
accedido, compartido y creado.

Es la adecuada organizacion y ubicacién de la informacion para que pueda ser accedida cuando se
necesite.

Es la correcta administracion del conocimiento implicito que poseen las personas.

2. ¢Consideraimportante aplicar técnicas de gestién del conocimiento?

Si No

3. ¢Cudles de las siguientes actividades, que ayudan a la gestion del conocimiento, se realizan
en su proyecto?
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Reuniones de intercambio de conocimientos.

Preparaciones mediante cursos.

Comunidades Tematicas.

Talleres.

Conferencias de Especialistas.

Otras. Diga cudles:

4. En su opinibn qué factores limitan el aprendizaje colectivo y el

conocimientos y experiencias:

Los cursos que se imparten no tienen la calidad requerida.

El individualismo

Poco tiempo disponible para intercambiar, por el cimulo de tareas.

Falta de interés y motivacion de las personas.

Falta de organizacion.

Falta de apoyo de la direccién del proyecto.

No estan asignadas las computadoras necesarias.

Falta de especialistas.

Los métodos de trabajo.

ANEXOS

intercambio de
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5. Sugieraunaideade como ampliar las capacidades de aprendizaje colectivo.

6. ¢En su proyecto cuentan con una estrategia para la gestion del conocimiento?

Si No

7. ¢Existe alguien encargado de la gestion del conocimiento?

Si No

*En caso de que su respuesta sea afirmativa responda:

8.1. ;Quién? ¢;Qué rol ocupa?

9. ¢Seimplican los directivos en la gestién del conocimiento?

Si No

10. ¢ Existe retroalimentacion sobre los procesos de gestion del conocimiento?

Si No

11. ¢Identificaria algin método de trabajo que tribute a la gestion del conocimiento?
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12. ¢ Cree usted que la productividad esta vinculada a la gestién del conocimiento?

Si No

13. Evalue la productividad de su proyecto:

0 a20%

20 a 40%

40 a 60%

60 a 80%

80 a 100%

14. ;Se acreditan los conocimientos adquiridos desde la produccion en el proyecto al que

usted pertenece?

Si A veces No

15. ¢ Qué mecanismos, sistemas o herramientas utiliza para guardar y reutilizar la informacion

gue maneja en su proyecto y los conocimientos adquiridos?

_____Archivos (fisicos) _____ Datawarehause

__ Sitio Web. __ Groupware.

_____Repositorio. _____ Sistema de Gestién Documental.
_____BD __ Datamining

____ En mi computadora _____Otros. Diga cudles:
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Anexo 2. Entrevista aplicada a directivos del polo

¢, Cual es la estructura que presenta actualmente el polo de gestidén universitaria?

¢, Cuales son las funcionalidades de cada parte de esta estructura?

¢, Qué proyectos existen actualmente en el polo? ¢ Cudles son sus caracteristicas principales?
¢ Tienen definida una misién para el polo? ¢ Cual es?

¢ Existe definido un procedimiento para la gestion del conocimiento y la informacién en el polo?

2 T o

Mencione y describa las principales dificultades que se presentan en el polo en cuanto a la gestién

del conocimiento y la informacion.

Anexo 3. Encuesta a expertos

1. ¢Con la propuesta establecida cree usted que se propiciara el aumento de la productividad de los

recursos humanos en los proyectos productivos?
Si__ No___ ¢Porqué?
2. Enuna escala del 1 al 5 confiera un valor a la propuesta segun el criterio siguiente:
Criterio de impacto
____Contribucioén al Proceso de Desarrollo de Software.
____Contribucién a la gestién de proyectos.
____Posibilidades de aplicaciéon

3. Enunaescala del 1 al 5 confiera un valor a la propuesta segun el criterio siguiente:

Criterio de implantacion
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___Necesidad del empleo del procedimiento.
____Satisfaccién de las necesidades de la produccién.
____Garantia de principios basicos de la gestion de proyectos.
4. Enuna escaladel 1 al 5 confiera un valor a la propuesta segun el criterio siguiente:
Criterio de méritos cientificos
___Calidad de la investigacion.
___Novedad cientifica.
5. Enuna escala del 1 al 5 confiera un valor a la propuesta segun el criterio siguiente:
Criterio de generalizacion
___Facilidades de comprension.
____Adaptabilidad a diferentes entornos de produccion de software.
____Facilidades de uso.

Por favor complete los datos de interés que prosiguen:
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Datos de interés

Vinculado a Proyecto Grado Anos de Anos vinculado  Eventos

Productivo. Cientifico graduado a laUucCl Cientificos

(rol)
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