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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se basa en la orientacion de la Gestion del
Conocimiento, para lo cual el proceso desarrollado se basé en el problema definido y
la revisién tedrica y el analisis de las principales tendencias en el ejercicio de la
gestion del conocimiento. En primer lugar se revisaron conceptos evolutivos de la
nocion de gestién del conocimiento, igualmente se revisaron diferentes teorias y
practicas consecuentes de las mismas, respecto a la era del conocimiento y la
sociedad del conocimiento. La investigacion realizada se espera contribuya a tener
una mejor perspectiva de todos los temas que enmarcan a la gestién del
conocimiento, para generar una visién a fondo, mds critica y constructiva, que
conlleve a reflexionar sobre los beneficios, los pro y los contra de desarrollar la
gestion del conocimiento.

La Gestion del Conocimiento (de ahora en adelante GC) es un concepto bastante
nuevo que surgio dentro de la comunidad de consultoria en la década de 1990 y luego
comenzd a extenderse rapidamente a otras disciplinas, aplicado por Mentoring,
Coaching, Consultores y/o Analistas de inteligencia. A medida que las organizaciones
se dan cuenta del potencial de la Intranet para vincular las bases de conocimiento en
areas geograficamente dispersas, se entendia que este conocimiento podria venderse
como un producto a otras organizaciones. Los gobiernos de los paises desarrollados
se sintieron inmediatamente atraido por este nuevo concepto y, aunque el intercambio
de informacion entre organizaciones secretas se consider6 suicidio profesional antes
del 11 de septiembre de 2001, desde entonces se han hecho llamadas de ciudadanos y
congresos para vincular a los diversos grupos de inteligencia para proporcionar
informacion oportuna a prevenir futuros ataques. GC es basicamente una habilidad de
supervivencia no sélo para las empresas privadas, si no en particular para los
gobiernos y las muchas y diversas organizaciones que operan bajo el paraguas
gubernamental. Las organizaciones necesitan ser rapidas, agiles, inteligentes y

capaces de tomar decisiones informadas para responder con rapidez y correccion.



Organizado y gestionado correctamente, GC da informacién correcta y oportuna
(KnowledgeWorks, 2016).

No es util tener guardado un gran sistema de almacén de datos; se quieren los
datos en un sistema cercano, personal e interactivo en tiempo real a ellos para que
puedan sentir la relevancia de la informacién. En su lugar, la tendencia es hacia los
entornos que sobresalen en ciertas funciones. De esta manera la informacion se
canaliza a la gente correcta a la gente que los necesita. Esto evita la duplicacién y
reduce los costos. Un despliegue incluira portales, productos, un sistema de
comunicacion unificado y posiblemente herramientas de medios sociales. Hoy el
problema principal no es el acceso a la informacién, sino la capacidad de reunirla,
unirla de manera relevante y crear conocimiento, que permita innovar, es decir que
sea inteligente hacia las necesidades reales de la sociedad (Navarro, 2015).

Al respecto, se entiende por inteligencia al proceso logico de pensamiento y
trabajo orientado a la creacion de un conocimiento para un fin especifico. Cuando la
inteligencia se aplica al servicio de un pais no solo abarca la actividad de los clasicos
servicios de inteligencia, sino que se refiere tanto a un proceso como a un producto
que puede ser aplicable a cualquier ambito, desde el de la seguridad del estado, hasta
el criminal, econémico o el de gestiobn del conocimiento. El fenémeno de la
globalizacién e internacionalizacion hace del andlisis de inteligencia un elemento
fundamental (Dixon, 2011 y Navarro, 2015).

Desde esta perspectiva, el analista de inteligencia en seguridad de estado, es un
perfil clave en el ciclo de inteligencia. Es la persona formada y especializada en el
estudio 16gico y sistematico de la informacion, capaz de crear a partir de un grupo de
ideas (de conocimiento previo) asi como en la comunicacion de los resultados de
manera que se facilite la toma de decisiones, en tiempo real. Asi, la funcién del
analista de inteligencia es una tarea compleja. La gestion de gran cantidad de
informacion, la necesidad de su clasificacion, evaluacion y puesta a disposicion, y la
complejidad para integrarla y poder llegar a conclusiones que faciliten la toma de

decisiones, hace que no sea una funcion al alcance de cualquier persona. En resumen,



un buen analista precisa unas actitudes, unos conocimientos, y el desarrollo de una
serie de habilidades que faciliten su labor (Dixon, 2011 y Navarro, 2015).

Lo anterior indica que el talento humano de una institucion de inteligencia debe
formarse como analista de inteligencia; aunque durante su vida, un analista de
inteligencia puede laborar en: Departamentos de gestion del conocimiento, centros y
departamentos de inteligencia criminal, defensa, y seguridad nacional; ademas en:
Departamentos de comunicacién, gabinetes de estrategia, centros de estudios y
documentacion, centros de analisis y prospectiva, areas secciones o departamentos de
inteligencia competitiva, departamentos de marketing e innovacion y, todos aquellos
ambitos en los que sea precisa la gestion, analisis e interpretacion de la informacion
para la toma de decisiones (Dixon, 2011 y Navarro, 2015).

En lo siguiente, se muestra la estructura por capitulos de la Investigacion de
Trabajo de Grado, Publica; el cual esta constituido por un Capitulo 1 (El Problema),
un Capitulo 2 (Marco Teoérico), un Capitulo 3 (Marco Metodoldgico), Capitulo IV
Andlisis de resultados y Capitulo V se finaliza con la propuesta y luego lista de

referencias consultadas y anexos.



CAPITULO 1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Descripcion ampliada del objeto de estudio

El ranking mundial de la gestion del conocimiento en Venezuela, para el afio 2008,
ocupd el puesto 62, al afio 2010 el puesto nimero 70 y para el afio 2014, el puesto 67,
muy por debajo de paises cercanos como Colombia, el cual obtuvo el escafio 31,
respectivamente, mostrandose un retroceso en los ultimos afios, a pesar de disponer
de piedras angulares para la construccion de una teoria propia sobre Gobierno
Electrénico: 1. La inversion en ddlares que se ha estado haciendo y 2. Venezuela es el
pais con la agenda de Gobierno Electronico mas socialmente relevante, referidos en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela de 1999, el Plan TIC y las
leyes que regulan las TIC, esto segun la ultima encuesta mundial sobre el desarrollo
de gobierno electrénico de las Naciones Unidas (2014)

La vigencia de la necesidad de la gestién del conocimiento en las instituciones
publicas, se muestra en la discursiva politica al declamar palabras como competencia,
marketing, cooperacién, benchmarking, posicionamiento, marca corporativa, entre
otros, Incluso comienzan a utilizarse conceptos como Gestion por proyectos, Gestion
de Investigacion, Desarrollo e Innovacion, el Gobierno electrénico; aspectos opuestos
a la clasica departamentalizacion tradicional de las instituciones publicas, donde cada
departamento o servicio se concibe como una «unidad de negocio» estanca e
independiente, sin apenas relacion con los otros departamentos. En la concepcion
vigente de la cosa publica, se habla de tres vias para la gestion del conocimiento, una
interna y dos externas, de la misma manera que en el caso de la empresa privada: el
desarrollo interno de I+D+i, la cooperacion; y las redes (Laverde y Lopez, 2012).

Al respecto, Garcia (2015), muestra que la gestion de las instituciones publicas ha
sido considerada diferente a la de la empresa privada y que, por tanto, las teorias y
técnicas que se aplicaban en ésta nada tenian que ver con aquélla. Sin embargo,

empiezan a verse sefiales que apuntan al lado contrario, fundamentalmente debido a



que en la gestion publica, también hay consumidores de servicios (en este mercado se
les llama ciudadanos u otra institucién), y también existe la competencia
interinstitucional, ciudades, regiones o naciones, que compiten por ofrecer mejores
servicios a sus consumidores-ciudadanos, o que compiten para conseguir mayor
arraigo en un ambito o para atraer mas eventos, mas turistas, mas adeptos, sean estos
politicos, de ocio o de negocios.

En cuanto a gestion del conocimiento en instituciones publicas venezolanas,
Garcia (2015) y Delida (2016), en su revision documental histérica muestra que esta
no existe, asi como hay una desvinculacion entre la informacion que se maneja, los
conocimientos requeridos y los disponibles; que propicie mejoras en el diagnéstico de
necesidades, asi como mejoras en la evaluacion de los resultados, para la
optimizacién del proceso de gerencia, inhibiéndose la generacion de competencias.
Encontrando estos autores que en referencia a los indicadores de la variable
competencias, es fundamental estudiar y desarrollar: “los conocimientos, actitudes,
habilidades, capacidades, valores, comportamientos y atributos personales”, y una
adecuada capacitacion profesional, ademas, el autor muestra que en la cosa publica,
estos aspectos no son configurados como una herramienta de planificacion estratégica
de gestion institucional, por ello la pérdida de nivel de competitividad gubernamental.

En consecuencia a estas deficiencias de la gestién del conocimiento en la cosa
publica, Gonzales (2010), elaborando una propuesta de gobierno electrénico para la
gestion del conocimiento en una alcaldia, Silva (2011), desarrollando sistemas de
normativas de seguridad social en el SEBIN, Laverde y Lopez (2012), trabajando en
aspectos de tecnologia de la informacién en el SEBIN, Garcia (2015), en modelos
estratégicos de gestion del conocimiento en una gobernacion, y Delida (2016), en el
establecimiento de una herramienta estratégica de gestion del conocimiento en una
alcaldia; estos autores remiten que es necesario y urgente la gestion del conocimiento
en las instituciones publicas venezolanas, dada la necesidad de generar competencias,
que aumente el nivel de competitividad entre las distintas instancias

intergubernamentales y con la comunidad.



Todas estas deficiencias a pesar de: la alta tasa de talento humano profesional en
las instituciones publicas, mas de 3.000.000 de trabajadores. Por otro lado, el
gobierno de Venezuela para la reestructuracion de los servicios publicos, ha
incorporado avances tecnolégicos de utilidad en la gestion, por medio de las TICs;
para lo cual se requiere un trabajador capacitado en tecnologias de la informacién y
comunicacion, en los organismos administrativos a todos los niveles, asi como un
cambio cultural, lo cual es un factor clave para el éxito de la instauraciéon de un
gobierno electrénico efectivo, automatizando con software y hardware de
comunicacion Intranet, sistema de conexion extranet con sus pares trabajadores y los
ciudadanos.

En referencia a las actividades de investigacién, desarrollo, fabricacién,
integracion, instalacién, comercializacion y mantenimiento de componentes,
subconjuntos, productos y sistemas fisicos y l6gicos, fundamentados en la tecnologia
electrénica, asi como la explotacion de servicios basados en dichas tecnologias, la
produccion y difusién de contenidos soportados electronicamente y las aplicaciones
web, los autores Gonzales (2010), Silva (2011), Laverde y Lopez (2012), Garcia
(2015) y Delida (2016), muestran que las instituciones publicas no han logrado
establecer estos sistemas estratégicos de gestion del conocimiento.

Por otro lado y como soporte normativo de apoyo, la ISO 9001 (2015), describe
secuencia de eventos para desarrollar el entorno de la gestion del conocimiento:

a) Determinar la vision de las organizaciones con la conceptualizacion de estrategias
gerenciales, mision, objetivos enfocados en el estado del arte del ser, b) Evaluar las
competencias de formacion de los saberes del conocimiento para lograr identificar los
niveles individuales y colectivos, para integrar el conocimiento de acuerdo a los
requerimientos de la organizacién esto permite disminuir los gaps en los procesos del
sistema de gestion de calidad, ¢) Disefiar metodologias de contenidos programaticos
de acuerdo a los procesos de la organizacién enfocados en los cambios tecnologicos
que requiere el talento humano, d) Implementar los procesos tedricos — practicos
basados en indicadores de gestiéon de acuerdo a las fases del ciclo Deming, como base

de la gestion del conocimiento para fomentar el liderazgo gerencial, e) Continuidad



en la captacion del talento humano especializado como factor clave en las
organizaciones para incluir el rol investigador-mentor al servicio del equipo humano
a los requerimientos competitivos del servicio, con vision de futuro y f) Consolidar el
capital intelectual generando conocimientos variados con las capacidades existentes,
orientados a nuevos niveles de investigacion en las areas requeridas basados en los

procesos del sistema de gestion de calidad.

Fundamentado en los planteamientos detectados en la revision historica
documental anterior, esta investigacion, define como objeto de estudio, la variable
constructo “La Gestion del Conocimiento”, en la Institucion Publica de Seguridad,

Base Territorial SEBIN de San Carlos, Cojedes.

1.1.2. Formulacién del problema

En el estado Cojedes, el Servicio Bolivariano de Inteligencia Nacional (SEBIN),
La Direccion de Base San Carlos, es una Institucion Publica, de inteligencia y
contra-inteligencia interior y exterior de Venezuela, depende de la Vicepresidencia de
la Republica Bolivariana de Venezuela, fue establecida formalmente el 02 de junio de
2010 segun lo dispuesto en la Gaceta Oficial nimero 39.436. En 2009 el gobierno de
Venezuela orden6 una reestructuracion de la Direccion Nacional de los Servicios de
inteligencia y Prevencion (Disip), con los comandantes y analistas siendo
seleccionados por sus atributos, a través del Decreto n° 6.865 del11 de agosto de 2009
bajo el mando de Miguel Rodriguez Torres.

El proceso culmina con la disolucién del organismo el 04 de diciembre de 2009,
por el Presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela, Hugo Chavez, durante
una ceremonia de toma de posesién del alto mando de la Policia Nacional Bolivariana
(PNB), y anunci6 el cambio de nombre de la DISIP, con efecto inmediato al SEBIN,
el 02 de junio de 2010. Hasta el afio 2013 el SEBIN estuvo adscrito al Ministerio del
Poder Popular Para Relaciones Interiores, Justicia y Paz. Pero en decreto emitido en
abril de ese afio por el actual presidente Nicolds Maduro lo transformé en un “ente

desconcentrado” adscrito a la Vicepresidencia Ejecutiva de la Republica. Esto implica



que desde el punto de vista administrativo los fondos para su manejo son enviados
desde el despacho que actualmente detenta Tareck El Aissami, incluido desde luego
todo lo relativo a los llamados “gastos de seguridad y defensa”.

Su area administrativa se organiza:

1. Direccion de Gestion Administrativa

2. Direccion de Contrainteligencia: a pesar de su nombre en realidad se refiere a la
Inteligencia Interior por una parte y al Contraespionaje:

Coordinacion de Orden Democratico Coordinacion de Apoyo al Desarrollo
Coordinacion Contra el Terrorismo y Subversion Coordinacion Contra el
Narcotrafico Coordinaciéon de Casos Especiales Coordinacion de Servicios
Informativos Coordinacion de Energia y Petroleo Coordinacion de Analisis
Estratégico Comando Regional Unificado contra la Extorsion y Secuestro

3. Direccion de Inteligencia: se refiere a la inteligencia exterior, ofrece al Gobierno
analisis estratégicos, y

4. Direccion de Operaciones.

Las funciones establecidas, son:

1. Asesorar al Poder Ejecutivo en la formulaciéon de las politicas en materia de
seguridad de la Nacion.

2. Contribuir con el Sistema Nacional de Inteligencia y Contrainteligencia en la
deteccion y neutralizacion de las amenazas externas e internas que atenten contra
la seguridad de la Nacion.

3. Contribuir con los 6rganos de seguridad ciudadana en el enfrentamiento de las
modalidades del crimen organizado de mayor significacién.

4. Realizar el seguimiento, evaluacién e informacién oportuna y efectiva de las
politicas publicas.

5. Contribuir con la seguridad integral de los principales dignatarios del Estado
Venezolano y de los dignatarios extranjeros invitados o acreditados en Venezuela.

6. Realizar actividades como o6rgano auxiliar de investigacion en las materias de su

competencia.



10.
11.

12.

13.

14.

15.

Planificar y ejecutar actividades que contribuyan a la estabilidad y seguridad de la
Nacioén.

Desarrollar proyectos y tecnologias de informaciéon y del conocimiento, que
contribuyan a la obtencién veraz y oportuna de informacion de interés para el alto
Gobierno.

Proponer lineamientos y politicas relativas a la administracion de sus recursos
humanos.

Formular y dar seguimiento al Plan Operativo Anual y al presupuesto de gastos.
Presentar informes de gestion, evaluacién, seguimiento y control de la ejecucion
de los planes y del presupuesto al Ministerio del Poder Popular para Relaciones
Interiores y Justicia, segun las leyes vigentes.

Realizar los procesos de contratacion para la adquisicién de bienes o prestacion
de servicios, hasta dos mil quinientas unidades tributarias y ejecucion de obras
hasta diez mil unidades tributarias. En caso de exceder las citadas cantidades, se
solicitara la autorizacion previa del Ministerio del Poder Popular para Relaciones
Interiores y Justicia.

Celebrar contratos de trabajo y servicios de personal que requiera para su
funcionamiento.

Interactuar con los 6rganos y entes de las otras ramas y niveles del Poder Publico,
con relacion a las acciones derivadas del cumplimiento de su objetivo.

Otras atribuciones que le confiera la Ley.

En la descripcién anterior de las funciones del SEBIN, se detecta la multiplicidad

y diversidad de funciones de alta complejidad, para lo cual se requiere alta

competencia de actitud, aptitud y de formacién cognitiva e intelectual de sus

funcionarios, sustentado en la disponibilidad de un sistema de gestion del

conocimiento de ultima generacion, sin embargo, para el caso de La Direccion de

Base San Carlos, en las reuniones mensuales del talento humano con el jefe de la base

territorial; donde se discuten necesidades, requerimientos, problematicas, debilidades,

amenazas y fortalezas, se evaldan resultados de estadisticas de efectividad del



acontecer diario, con el fin de establecer directrices; ademas, se plantea
continuamente la necesidad de disponer de un sistema de manejo de informacion,
gestion del conocimiento y capacitacion del talento humano. Toda esta informacion
queda registrado en el libro de reuniones internas mensuales; evidenciandose asi la
necesidad de establecer un sistema de gestion del conocimiento, que permita
automatizar y agilizar el manejo de informacién, conocimientos y la toma de

decisiones en tiempo real del SEBIN.

La necesidad anterior en el SEBIN, Base San Carlos-Cojedes a pesar que
Venezuela posee un Ministerio del Poder Popular para las Telecomunicaciones y la
Informadtica, como ente encargado de coordinar y controlar los planes y desarrollo de
Gobierno Electronico en Venezuela, y como maximo 6rgano rector en la materia,
cuyo objetivo fundamental del Gobierno Electronico en Venezuela es apoyar la
constitucion de un nuevo modelo de Estado, un modelo de gestién del conocimiento;
sirviendo esto de apoyo para que cualquier institucion publica solicite a través del
remitido de un proyecto factible técnico econoémico, la necesidad de la instauracion
de un sistema de gestion del conocimiento.

Al respecto, la gestion del conocimiento de una institucion de seguridad de estado,
debe fundamentarse en detectar las oportunidades y amenazas vigentes y futuras de
los activos intangibles de la organizacion (el talento humano). El capital humano debe
generar valor y  competencias, procesando, codificando, almacenando y/o
transmitiendo informacion susceptible de ser transformada en conocimiento. Dicho
conocimiento debe ser puesto en valor para integrarse en los procesos formativos, en
transformaciéon innovadora del servicio de seguridad y/o puesto al servicio de la
inteligencia competitiva; disponiéndose para su uso y acontecimiento en tiempo real;
gestion del conocimiento prospectiva de la planificacion estratégica, en la deteccion
de las oportunidades y amenazas vigentes y futuras de la actividades de la

organizacion (Navarro y Bonilla, 2004 y Navarro, 2015).



A partir de la problematica planteada, de los factores que hacen que ocurra, de la
posibilidad de observar y medir la realidad objetiva, identificar elementos
involucrados y la relacién entre ellos; ésta investigacién precisa establecer
perspectivas que la justifican; como es contribuir con herramientas de gestion del
conocimiento en los procesos organizacionales interno-externo de La Direccion de
Base SEBIN San Carlos, Cojedes. Por tanto, se prevé describir y explicar los
principales factores que armonizan la variable “gestion del Conocimiento” en la
institucién publica de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes;
midiendo y analizando variables indicadoras que modulan la gestion del
conocimiento organizacional en dicha institucién, que se espera puedan ser
sistematizado con el disefio de una estrategia conceptual de gestion del conocimiento
para generar competencias.

Descrita la problematica respecto a la necesidad de gestion del conocimiento en la
Institucion Publica de Seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos-Cojedes SEBIN
San Carlos, la investigacién se plantea responder las siguientes interrogantes.
¢Cual es el escenario vigente correspondiente a la cotidianidad, al grado de
conceptualizacion, sistematizacion y del nivel de incorporacion de la gestion del
conocimiento?
¢Cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que pueden incidir
en la vigente de gestion del conocimiento?
iCual sera la estrategia conceptual de gestion del conocimiento para generar
competencias.
¢De qué manera se podra valorar la efectividad de la estrategia de gestién del

conocimiento?

En funcién de las insuficiencias expuestas y visto la justificacion, se plante6
generar bases para una planificacion sistémica de gestion estratégica, ésta

investigacion, se trazo el objetivo general de la investigacion.

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION



1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una estrategia conceptual de gestion del conocimiento para generar
competencias en la institucién ptblica autéonoma de seguridad, Base Territorial

SEBIN San Carlos, Cojedes.

1.2.1.1. Objetivos especificos

Diagnosticar el escenario vigente correspondiente a la habitualidad, al grado de
conceptualizacion y de incorporacion de estratégica de gestion del conocimiento en la
institucién publica autéonoma de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos,
Cojedes.

Determinar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que puedan incidir en
el procedimiento vigente de gestion del conocimiento en la institucién publica
autéonoma de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes.

Disefiar una estrategia conceptual de gestion del conocimiento para generar
competencias en la institucién ptblica autéonoma de seguridad, Base Territorial
SEBIN San Carlos, Cojedes.

Aplicar y valorar la efectividad de la estrategia conceptual de gestion del
conocimiento en la institucién publica autonoma de seguridad, Base Territorial

SEBIN San Carlos, Cojedes.

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion prevé como perspectiva, para la institucion publica auténoma
de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes, una contribucion referida
a generar una herramienta para gestionar el conocimiento como herramienta de
sistematizacion del manejo del talento humano. En cuanto a la conveniencia, se
estima que la sistematizacion de la gestion del conocimiento mejorara la calidad del

servicio que presta la institucion publica autonoma de seguridad, Base Territorial



SEBIN San Carlos, Cojedes. Como valor teorico, se prevé que los resultados agilicen
el desempefio del talento humano y concurrentemente trascienda a la sociedad,
quienes se beneficiardn, ya que mejorara el servicio ptblico y la consecucién de los
fines que le son propios de la institucién publica auténoma de seguridad, Base

Territorial SEBIN.

En relacion a los alcances de aplicabilidad de los resultados, se estima que auxilie
a la institucion en la disminucion de la brecha entre las politicas normadas vigentes y
lo que realmente sucede en el actual tiempo real, asi como garantizar la disposicion
cierta y duradera de competencias y capacidades especificas en el talento humano de

la unidad de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes.

Respecto a la utilidad metodoldgica, en primer lugar, se contribuira en la
sistematizacion de la variable gestion del conocimiento de dicha organizacién publica
y en segundo lugar se construira un modelo de permite fomentar la praxis gerencial
del desempefio laboral a través de la gestion del conocimiento y, en tercer lugar, se
ejemplifica la técnicas de andlisis estratégico “Matriz FODA subjetiva y objetiva”. En
cuanto a la factibilidad para la investigacion, esta se asegurara con la gestion
logistica por medio de la cual se gestionaran recursos financieros, humanos,
materiales y de espacio fisico, que aportara la misma institucién, la cual est4
interesada en el desarrollo de esta investigacion, que aseguraran la viabilidad del

proyecto de investigacion.

En cuanto a justificacion por requerimientos académicos institucionales, el objeto
de estudio de esta investigacion, esta contemplado en las lineas de investigacion
postgrado UNELLEZ, en el area ciencias econdmicas y sociales, linea Gestién del

Conocimiento.



CAPITULO II.
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Sistematizacion del constructo gestion del conocimiento

En referencia a la sistematizacion y medicion del constructo “gestién del
conocimiento, Gonzales (2010), en una alcaldia venezolana, Garcia (2015), en una
gobernaciéon venezolana, Delida (2016), en una alcaldia venezolana, realizaron una
adaptacion de las recomendaciones conceptuales de Nonaka, Toyama, and Hirata
(2008), encontrando excelentes resultados en la medicion de la gestion del
conocimiento en una institucion publica; sin embargo, los autores encontraron que no
existe o es muy deficiente la gestion del conocimiento en las instituciones ptblicas
venezolanas.  Recomendando ademas utilizar la  herramienta = FODA
subjetiva-objetiva, en la determinacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y

dlnenazas.

Por su parte, Navarro (2015), Lopez (2015) trabajaron sobre gestion del
conocimiento en cultura y seguridad de estado, encontrando dichos autores que se
requiere realizar una sistematizacion y capacitacién en gestiéon del conocimiento al
talento humano de estas instituciones, formando analistas de inteligencia. Los autores
utilizaron andlisis FODA subjetivo-objetivo, en la determinacién de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

2.1.2. El analisis FODA objetivo como estrategia en la gestion del conocimiento
Respecto al establecimiento de herramientas de gestion estratégica prospectiva,

situacional de diagnostico e intervencién de la gestion del conocimiento, Vogel

(2015), muestra que se deben desarrollar herramientas de gestion estratégico del

conocimiento para el cambio organizacional, integrando el analisis FODA subjetivo y



el analisis FODA objetivo, que permite analisis cualicuantitativo en tiempo real de
intervencién de las oportunidades y amenazas en el medio, demostrando el autor que
de esta forma se facilita identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
al interior y exterior de la institucion, permitiendo hacer analisis prospectivos y
transitar hasta escenarios posibles. El autor con el uso del analisis de la matriz FODA
subjetiva-objetiva, demuestra el caracter multidimensional complejo de la gestion del

conocimientos requiere crear modelos explicativos de relaciones de causalidad.

2.1.3. La gestion del conocimiento en instituciones publicas venezolanas
Buscando la reinterpretaciéon de un discurso que explique la manera como la
gestion del conocimiento contribuiria mediante técnicas de transferencias, diversos
modos de promocionar la precaria labor social de las alcaldias en Venezuela, y
valorar la vida humana, se realiz6 una gestion de busqueda de informacion al

respecto.

Rodriguez (2007), Ortigoza y Segarra (2008), Scarbay, Parra y Medina (2008),
muestran que las alcaldias en sus informes anuales que presentado por el nivel
corporativo, se evidencia, que no poseen una filosofia de gestion, mucho menos
indicadores de gestion de conocimiento, ni indicadores para medir y responder a las
necesidades que presenten las comunidades, pues no existe registrada informacién
cuantitativa y estructurada, sobre el cumplimiento de los objetivos propuestos por
esta institucion. Es de resaltar que al no poseer indicadores que permitan medir sus
logros, no podran visualizar en qué medida se estdn cumpliendo los objetivos
propuestos. Toman decisiones bajo incertidumbre porque la informacién que dispone
el alcalde (nivel ejecutivo) se encuentra totalmente esparcida en cada una de las
unidades que componen a la alcaldia, debido a esto, no poseen una visiéon completa
sobre la situacion en ese momento para realizar una toma de decisiones certera y
oportuna; concluyendo el autor, que para el momento, afio 2007, las alcaldias

requerian una gestion del conocimiento.



Demostrando los autores que las alcaldias en Venezuela, respecto a gestion del
conocimiento, no tienen competencia, técnica, informacional, de difusion ni
organizacional. Lo anterior, sin embargo continua, a pesar de que en el afio 2003 en
Venezuela, se invirtié grandes recursos en implantar a gran escala el Proyecto alcaldia
digital, que es una iniciativa del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, con el Centro
Nacional de Tecnologias de Informacion, enmarcado en el proceso de Innovacion de
la Gestion Publica que, apoyado en las Tecnologias de Informacion y Comunicacién,
promueve, facilita, potencia e incorpora el uso del conocimiento como soporte
fundamental de la gestién, para lograr condiciones de gobernabilidad basadas en
procesos efectivos de rendicion de cuentas, gerencia por proyectos, transparencia de
la gestion, planificacion y presupuesto participativo.

El programa supone varias fases, para la gestion del conocimiento. Formacién de
los funcionarios de las Alcaldias en el manejo no soélo de las herramientas
tecnoldgicas sino de temas relacionados a la gestion publica de manera que manejen,
difundan y compartan la informacion de una manera mas eficiente. El MCT,
conjuntamente con el CNTI, proveera a las alcaldias de los elementos tecnologicos
necesarios (equipos y servicios) para la captura, la creacion, el procesamiento, y

obtencién de informacion oportuna para la toma de decisiones.

Sin embargo y a pesar de tan excelente iniciativa gubernamental, Gascon,
Aguilarte, Cafaro y Pérez (2014), encuentran las mismas deficiencias anteriormente
citadas y, agravadas, dada la situacion por la injerencia y manejo politico-partidista,
que estd creando desmotivacion laboral y desarticulacion entre los Consejos
Comunales y la Alcaldia; encontrando ademas que las alcaldias que poseen algun
grado de digitalizacion, son altamente vulnerable, dada la deficiencia de la
interoperatividad juridica del sistema, determinandose que el personal desconocen el
marco juridico venezolano desde la carta magna en su articulo 108, 141, Decreto 825,
Ley Especial contra Delitos Informaticos, Ley sobre el Acceso e Intercambio

Electrénico de Datos, Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del



Estado, Ley Organica de la Administracion Publica, y la Ley Organica de los

Consejos Comunales, entre otras.

2.1.4. El capital talento humano en las instituciones publicas venezolanas

Las instituciones publicas venezolanas mantienen una diversa y excedentaria
cantidad de potencial de talento humano; que segtiin la ODH Analisis Venezuela
(2015), indican que ha habido un crecimiento importante de la némina de la
administracion publica en Venezuela, desde 1989 al 1999, increment6 + 14,5 %,
desde 1999 al 2015, incrementé + 99,5 %, se duplicd, con una némina actual de +
2.527.771 a 3.000.000 de “trabajadores™, distribuidos en 30 ministerios, 01 Ministerio
del estado y multiples empresas puiblicas, como PDVSA, CORPOELEC, entre otras,
todo esto sin incluir la inmensa cantidad de recipiendarios de las misiones
politico-sociales, ni empresas privadas expropiadas, con mas de 200 empresas, 04
fabricas de café, 08 avicolas, 09 plantas de aceites y grasas, 10 empresas de alimentos
balanceados para animales, 15 plantas de harina de maiz, 17 procesadoras de arroz,
38 empresas de pesca, 45 plantas de lacteos y jugos y 14 conglomerados mixtos. Y
adicionalmente, cuenta con 10 empresas de transporte, 18 empaquetadoras, 36 centros
de acopio, 46 silos y seis redes de distribuciéon; y ahora con aprovechamiento del
talento humano militar involucrado en las actividades de abastecimiento de alimentos
en Venezuela, que incluye al sector farmacéutico, de higiene personal y aseo del

hogar.

Sin embargo, este inmenso contingente de talento humano estd siendo sub
utilizado y mal manejado; al respecto, Parra y Rodriguez (2009), Linares (2014),
Fernandez (2016), Maspero (2016), detectan que ademas del condicionamiento
politico partidista, la situacion de las condiciones y medio ambiente de trabajo en que
se desempefia el talento humano del sector publico venezolano, muestran debilidades
de las condiciones y medio ambiente de trabajo, en relacion a lo estipulado en la
LOPCYMAT y su Reglamento Parcial, verificindose elementos débiles en las

condiciones de trabajo; demostrando estos autores, que todo apunta a un deficitario



manejo del capital social, y ninguna gestion del capital psicol6gico positivo; mas bien
una represiéon por discriminacién y acoso politico y sexual; por su lado, Fernandez
(2016), muestra que las instituciones puiblicas venezolanas estan inmersas en entornos
complejos caracterizados por la incertidumbre y precaria gestion del capital social;
fundamentalmente por acoso y manipulacién politica y sexual, a pesar dela Ley
Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores (LOTTT), articulos 164,

166, 528, sobre sanciones.

2.1.5. Sistematizacion conceptual de la variable ‘Capacidad de Gestion del
Conocimiento”

Los componentes clave relevantes de la Capacidad de GC (de aqui en adelante
CGC) para cada dimension se conceptualizan y se adaptan en esta investigacion en
los hallazgos de Young (2010), Demchig (2015) y Lauren (2016), el cual hipotetizan
y demuestran que la CGC es una variable multidimensional compuesta de tres
grandes factores: F1: Infraestructura social de GC, F2: Capacidad técnica de
infraestructura de GC y F3: Capacidad de proceso de GC; y como tal debe medirse y
analizarse con técnicas multidimensionales causales.

Los autores indican que el punto de partida de identificar y estructurar la CGC es
la comprensién de la visién organizacional, misién, metas y direcciones estratégicas.
Estos ayudan a la organizacién a identificar y analizar competencias y capacidades
basicas que tiene y necesita desarrollar. Los cuatro aceleradores (personas, procesos,
tecnologia, liderazgo) pueden ayudar a la organizacion a comprender en qué medida
estos conductores y facilitadores si existen y si son frecuentes en la organizacion,
implementacion de GC exitosa. Los cinco procesos basicos de conocimiento
(identificar, crear, almacenar, compartir, aplicar) proporcionan una evaluacion inicial
de las practicas existentes relacionadas con la GC. Durante la implementacion. Las
organizaciones, a veces, ya pueden estar practicando GC sin darse cuenta. Los
resultados de los esfuerzos de GC miden la efectividad de los procesos apoyados por
factores criticos de éxito (aceleradores, vision y mision). Los resultados deben ser

capaces de demostrar las mejoras del aprendizaje y la innovacién individuales, de



equipo, organizacionales y sociales y, en ultima instancia, conducir a mejoras en la

calidad de los productos y servicios, la productividad, la rentabilidad y el crecimiento.
Al respecto, los autores indican que para dar inicio a un estudio de GC, debe

hacerse una auditoria preliminar y, deben medirse siete categorias claves, con el

objeto de determinar sus fortalezas y oportunidades.

1. Liderazgo de la GC

Esta categoria evalua la capacidad de liderazgo de la organizacion para responder a

los desafios de la organizacion basada en el conocimiento. El liderazgo de GC se

evalia en términos de las politicas y estrategias de GC que estan en vigor dentro de la

organizacion. El liderazgo también se evalia en términos de esfuerzos para iniciar,

guiar y sostener las practicas de GC en la organizacion.

2. Proceso

La categoria de proceso evalia como se usa el conocimiento para administrar,

implementar y mejorando los procesos claves de trabajo de la organizacion. También

evalda en qué medida la organizacién evaliia y mejora continuamente sus procesos de

trabajo para lograr mejor interpretacion.

3. Personas

En la categoria de personas, la capacidad de la organizaciéon para crear y entregar

soluciones basada en el conocimiento y la cultura del aprendizaje. El esfuerzo de la

organizacion para fomentar el intercambio de conocimientos y la colaboracion. El

desarrollo de trabajadores del conocimiento.

4. Tecnologia

La categoria tecnoldgica revisa la capacidad de la organizacién para desarrollar y dar

soluciones basadas en el conocimiento, como herramientas de colaboracion y

sistemas de gestion de contenidos. También se evalua la fiabilidad y accesibilidad de

estas herramientas.

5. Procesos de Conocimiento

La capacidad de la organizacién para identificar, crear, almacenar, compartir y aplicar

conocimientos sistematicamente. Compartiendo las mejores practicas y lecciones

aprendidas para minimizar la reinvencion de la rueda y las duplicaciones de trabajo.



6. Aprendizaje e Innovacion

Esta categoria determina la capacidad de la organizacion para alentar, apoyar y
fortalecer el aprendizaje y la innovacién a través de procesos sistematicos de gestién
conocimiento. Inculcar los valores del aprendizaje y la innovacion y proporcionar
incentivos para el intercambio de conocimientos.

7. Resultados del GC

La categoria de resultados de GC mide la capacidad de la organizacién para clientes a
través de productos y servicios nuevos y mejorados. La capacidad de la organizacion
para aumentar la productividad, la calidad y la rentabilidad, y mantener el
crecimiento. El uso eficaz de los recursos y como resultado del aprendizaje y la

innovacion.

Los autores anteriores, proponen un total de 42 preguntas (items), que cubren las
siete categorias auditables anteriores, que miden el nivel de madurez de la GC

institucional.

2.1.6. El analisis paramétrico de la variable gestion del conocimiento

En referencia a la dimensionalidad de la variable gestion del conocimiento, Lopez,
Marulanda y Lopez (2015), Demchig (2015,) Rueda, y Rodenes (2016), Lauren
(2016), y Simanca (2016), encontraron que dicho constructo es una variable
multidimensional subyacente, por lo que requiere crear modelos explicativos de
relaciones de causalidad, para la explicacion, prediccion y modulacién de los niveles
de madurez de la capacidad de gestion del conocimiento. Utilizando dichos autores el
analisis multivariado, tales como, andlisis FODA objetivo, andlisis por factores,
analisis Cluster, componentes principales y ecuaciones estructurales, con excelentes
resultados. Por otro lado, recomiendan el uso de graficas multidimensionales como la
red aracnida, red neuronal, que permite visualizar en un solo plano, la importancia y
situacion relativa institucional de cada indicador del CGC; sin embargo Avila (2016),

plantea utilizar una Red Ardcnida Neuronal 4D, que permite visualizar las



dimensiones y factores en “n” dimensiones espaciales, en una grafica tridimensional

triangular.

Al respecto, las referencias bibliograficas anteriores, justifican la investigacion y
aportan bases tedricas y metodologias a la investigacion a desarrollar en este
proyecto; fundamentalmente la utilizaciéon de herramientas multivariadas como el
balanced scorecard objetivo (tablero de control objetivo), el FODA objetivo, la red
aracnida y las redes neuronales, ya que permite establecer relaciones de causalidad

multidimensionales, y descubrir informacion subyacente.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. La Gestion del Conocimiento

En cuanto a la GC, se entiende como el proceso continuo de aprendizaje en una
organizacion para hacer mas creativos e innovadores a los trabajadores a efectos de
que éstos sean mas precisos en la toma de decisiones, puedan brindar una respuesta
mas rapida a las necesidades del mercado, y obtengan un desarrollo sostenible que los
haga mas competitivos.

El conocimiento se encuentra en distintos soportes, como son los
tecnol6gicamente digitalizados, documentos fisicos y en personas, siendo pertinente
notar que el conocimiento que estd contenido en éstos puede ser gestionado,
entendiendo ello de manera simple como hacer lo que sea necesario para
aprovecharlo al maximo; al respecto, una institucién publica que brinda un servicio
especializado, debe gestionar sus conocimientos en forma especializada, para la cual
debe asirse de una estrategia modelo que cambie sus procesos, al punto de poder ser
evaluada y calificada como una innovacién gubernamental, es decir, el cambio en el
sector publico lograria beneficiar a todos por igual si existen estrategias adecuadas,
innovadoras y de calidad, haciendo organizaciones mas efectivas y agiles en sus
procesos, lo que ayudaria a mejorar los vinculos con sus usuarios (Becerra-Fernandez

y Sabherwal, 2010).



En referencia al sistema integrado de gestion de la informacién, Navarro y Bonilla
(2003), Silva y Ferrer (2010), Dixon (2011), Lopez (2015) y Navarro (2015), indican
que el éxito del ciclo de producciéon y comunicacion del conocimiento exige dos
medidas complementarias: lograr el pleno control de todos los datos y documentos
existentes en una organizacion; y explicitar el conocimiento tacito mediante su
transformacion en informacion fijada en un documento, porque no se puede
identificar, almacenar, tratar y transmitir lo que previamente no se ha codificado.
Unicamente esto hace posible integrar en los mensajes que se emitan como respuestas
a demandas de informacion, datos de todo tipo y origen, estructurados o no en
documentos: Conseguir lo descrito exige implantar un sistema integrado de gestion de
la informacion.

En cuanto a la Gestion de Inteligencia para la seguridad y la defensa, el uso de
informacion por parte de los estados para tomar sus decisiones sobre una base firme
es una constante historica. Su aplicacion para la proteccion contra amenazas internas
0 externas No es una excepcion. Precisamente la obtencién y el andlisis de
informacion para su transformacién en conocimiento aplicado para la defensa y el
ataque, mediante la diplomacia o el espionaje, nacié con las primeras civilizaciones.
En la actualidad el conocimiento creado para actuar en este ambito coincide en sus
caracteres, medios de comunicacion y aplicacion con el descrito anterior mente, si
bien se denomina desde hace varias décadas inteligencia.

La diversidad y el caracter no convencional de las nuevas amenazas del siglo XXI
a la seguridad nacional: proliferacion de armas de destruccién masiva, infoguerra,
ciberterrorismo, guerra y terrorismo bacterioldgico, redes mafiosas de trafico de
armas y narcoticos, etc., frente al tradicional enfrentamiento de ejércitos nacionales
con grandes efectivos humanos y materiales que se despliegan sobre el territorio,
refuerzan atiin mas si cabe tanto la necesidad como la importancia de disponer de
informacion y conocimiento de muy diversa procedencia y naturaleza por parte de las
fuerzas armadas y los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado. La informacion

posee una dimension estratégica de primera magnitud, bien como medio activo de



defensa: conocer para prevenir, o reactivo: conocer para atacar (Kahn, 2001; Lopez,
2015; Navarro, 2015).

Ademas, la inteligencia para la seguridad y la defensa emplea tecnologias mas
variadas para la toma de datos, no duda en recurrir a medios de obtencién de
informacion como el espionaje y todos sus productos estan sometidos a uno de los 3
niveles clasicos de proteccion: secreto, reservado y cautela o confidencial.

En cuanto al ciclo de la inteligencia, la cuestion fundamental es, como ya
planteaba Taplin (1989), ;cuando y mediante qué medio la informacién se convierte
en inteligencia? La respuesta se halla en el denominado “ciclo de la inteligencia”
mediante el cual, el quehacer diario de un servicio de inteligencia consiste en elaborar
la informacién obtenida por diversos medios a lo largo de varias fases, divididas a su
vez en diferentes subfases, hasta conseguir inteligencia (Montero, 1998). Se trata de
un proceso donde se debe distinguir entre el objeto (la informacion), los medios
posibles para su obtencién y el producto (la inteligencia) que se entrega a la autoridad
politica o militar decisoria tras evaluar la fiabilidad de los datos, analizarlos,
integrarlos e interpretarlos (Diaz, 2001).

El ciclo de inteligencia persigue la generacion de conocimiento estratégico util,
verdadero y ajustado a los requerimientos de informacién preestablecidos por un
destinatario final, a quien se difunde selectivamente el resultado plasmado en un
documento, mediante un proceso que consta de 6 etapas: planificacién; toma de
datos; procesamiento; analisis, produccion, difusién; comunicacion; y evaluacién. Sus
principios, acciones y resultados son propios de la gestion del conocimiento:
1.Planificaciéon, 2.Toma de datos, 3.Procesamiento, 4. Anadlisis y produccion.

Comunicacién y 5.Evaluacion (Lopez, 2015; Navarro, 2015).

2.2.2. El analisis FODA Objetivo en la gestion del conocimiento

En cuanto al andlisis FODA subjetivo, como objetivo en la planeacion estratégica
de una institucion publica, es una metodologia de estudio de la situacién vigente (una
foto actual) de una empresa o un proyecto, analizando sus caracteristicas internas

(Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una



matriz cuadrada.  Proviene de las siglas en ingles SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities y Threats). Es una herramienta de planeacién estratégica subjetiva; sin
embargo ya hay disponible software para realizar un analisis FODA objetivo
multidimensional, concurrente al analisis FODA subjetivo, que permite a una
institucion planificar una estrategia de futuro. Durante la etapa de planificacién
estratégica y a partir del andlisis FODA se debe poder contestar cada una de las
siguientes preguntas: a)¢Cémo se puede destacar cada fortaleza?, b);Cémo se puede
disfrutar cada oportunidad?, c);Cémo se puede defender cada debilidad? y d); Coémo
se puede detener cada amenaza? (Vogel, 2015)

La organizacion no existe ni puede existir fuera de un entorno, fuera de ese
entorno que le rodea; asi que el andlisis externo permite fijar las oportunidades y
amenazas que el contexto puede presentarle a una organizacion (Vogel, 2015).

En cuanto a la variable gestion del conocimiento (GC) es considerada como “La
capacidad de la empresa para crear conocimiento nuevo, esparcirlo en la organizacion
e incorporarlo en productos, servicios y sistemas”. La GC integra un complejo rango
de actividades que abarca, desde la creacion o captacion, estructuracion,
transformaciéon y transferencia de conocimiento, hasta su almacenamiento e
incorporacién a todos los procesos de la organizacién. Esta serd la ventaja
competitiva, el valor afiadido que una institucion ha de crear para sus clientes:
proponiendo el uso adecuado de la informacién, del conocimiento como fuente de
diferenciacion en un mercado cada vez mas competitivo y global. Por lo que las
organizaciones s6lo podran adquirir y mantener ventajas competitivas mediante el

uso adecuado del conocimiento (Nonaka, Toyama, and Hirata, 2008; Delida, 2016).

2.2.3. El modelo Holistico de una realidad compleja

Un modelo que emule una realidad, facilita la comprension y el tratamiento de la
complejidad de los sistemas. Para Sanchez (2005) un modelo de GC es una
herramienta que permite representar, de forma simplificada, resumida, simbdlica,
esquematica, la GC, permite delimitar algunas de sus dimensiones; permitir una

vision aproximada; describir procesos y estructuras, orientar estrategias y aportar



datos importantes. Un modelo se considera holistico, de acuerdo a Salim, Yahya,
Othman y Rashid (2007), cuando el modelo toma en cuenta la integracién de las
diferentes perspectivas: humana, procesos y tecnologia. Es decir, un modelo que
combine el enfoque humano, organizacional y tecnolégico.

En conclusion, el holismo en SGC, busca tener una visién de totalidades
(personas-tecnologias), en vez de fragmentaciones, es ver el conjunto entero de los
factores que lo componen, ver su todo, su complejidad, para poder apreciar sus
interacciones, particularidades y procesos, que de forma regular no se perciben si se
estudian los aspectos que conforman el todo por separado; por ello los autores

recomiendan construir modelos de relaciones de causalidad multidemensionales.

Un requisito prioritario para asegurar un impacto positivo de los Sistemas de
Gestion del Conocimiento (SGC), es que estos deben ser modelos dinamicos, capaces
de adaptarse con el proposito, realidad y madurez de la organizacion y realimentarse
conforme se vayan asimilando o se ajusten con las practicas y focos de accién (de alli
los flujos de realimentacion). Una caracteristica principal es que evoluciona, es decir,
el proceso de aprendizaje es permanente. El modelo, ofrece indicadores de medicion
de resultados, evolucion, impacto en el negocio o desempefio organizacional,
madurez del SGC, identificacién de las competencias (y por ende, las necesidades de
la sociedad), uso y satisfaccién del usuario, ademas de los diferentes informes que
debe arrojar; por ello Vogel (2016) recomienda el uso de la herramienta FODA

objetivo para estudiar la multidimensionalidad del SGC.

2.2.4. La cultura organizacional y la gestion del conocimiento

Para un SGC, se requiere de una cultura que facilite el intercambio de
conocimiento, por ende, amerita motivarse a las personas para crear, compartir y usar
el conocimiento, de esta manera la organizacién obtiene beneficios y éxito a largo
plazo (Oliver y Kandadi, 2006, p.8). En este sentido, es necesario desarrollar
mecanismos de incentivos que permitan cambiar el lema: “el conocimiento es poder y

no se debe compartir”, propiciando una cultura que favorezca la cooperacién y



divulgacién del conocimiento, una cultura de cooperacion, que facilite el trabajo en
red (tanto interpersonal como interinstitucional). Iniciativa, la cual puede lograrse a
través de una estrategia comunicacional, buscando sensibilizar a los miembros de la
organizacion en pro de los beneficios de compartir el conocimiento.

Un elemento a resaltar es el término infocultura, definida como aquella parte de la
cultura que engloba los elementos que caracterizan, durante un periodo, la
comprension y el uso de las TIC dentro de un grupo social, resaltando estas como
herramientas utilizadas para la GC y su incidencia en las capacidades

organizacionales para el manejo de sus procesos productivos (Ruiz et al, 2007, p.14).

2.2.5. Factores criticos de éxito (FCE)

Los FCE son definidos como las areas donde las cosas deben ir bien para que el
proyecto prospere. En otras palabras, es el conjunto de factores que se les debe
prestar una atencion especial. Los FCE mencionados por los expertos y académicos,
son: apoyo de la alta gerencia, liderazgo, cultura de colaboracién y de intercambio,
objetivos del SGC, medicion de los resultados, sistema de recompensa
(incentivo/capacitacién), infraestructura tecnoldgica, plan eficaz de GC, estructura
organizativa, asignacion de recursos, infocultura organizacional y estrategia
comunicacional, involucramiento de la alta gerencia, empotramiento del SGC en los
procesos universitarios, grupo de soporte y gestion del recurso humano. (Digman,

1990, p. 247).

2.2.6. Variables medulares (VM)

Las VM se refieren a la relacion
Institucion-Comunidad-Empresas-Cplegios-Liceos-Universidades-Otros; se
identifican dos VM basicas, Prospectiva (Pr) y Vigilancia Tecnolégica (VT). La
prospectiva estd definida como la disciplina que permite conocer mejor la situacion
presente, identificar tendencias futuras y analizar el impacto del desarrollo cientifico
y tecnoldgico en la comunidad (Medina y Ortegon, 2006 p.88). Mientras que

vigilancia tecnoldgica, se refieren al “proceso organizado, selectivo y permanente, de



captar informacién del exterior y de la propia organizacién sobre ciencia y tecnologia,
seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla en conocimiento
para tomar decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los cambios” (UNE

166006, 2011).

2.2.7. Estrategia de gestion del conocimiento (EGC)

La EGC provee lo fundamental que una organizacion necesita para desarrollar las
capacidades y recursos para alcanzar las metas de GC (Wong, 2005). Incluye vision
compartida de GC, misidn, objetivos y procedimientos claramente definidos
(Medrano y Cazarini, 2013). Para Arambarri (2012), la estrategia de GC, esta
condicionada con la naturaleza y tipo de conocimiento que se desea gestionar (gestion
de: contenidos, competencias (saber hacer, capacidades), procesos formales
(estructuras de procesos con actores, roles y etapas definidas) y, trabajo colaborativo
(comunidades de practicas, grupos de interés), por un lado, y por el otro, al contexto
organizativo (planes de comunicacién, sensibilizacion, formacién y desarrollo del
personal, entre otros) y a los medios determinados (como por ejemplo las TIC) que
permitan crear el marco de actuacién que facilite la implantacién del SGC. La
estrategia determina la forma (el como) que se lograra la generacion, asimilacion y
utilizacion del conocimiento, acorde con lo establecido en la prospectiva y vigilancia
tecnologica. Por otro lado, la estrategia de GC, también determina como se llevara a
cabo el proceso de GC, es decir, en toda la organizacion, en una parte de ella, de
forma incremental o, si se realizara de arriba hacia abajo (Top Down), de abajo hacia

arriba (Botton Up) o una combinacién de estas.

2.2.8. Tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC)

Las TIC, son herramientas que facilitan el almacenamiento, difusién y
accesibilidad de los datos e informacion, sin embargo, la produccion del
conocimiento y aprendizaje organizacional demandan la “reconfiguracién de las redes
de practica en las que se sustentan” (Gore, 2009, p.15). Las TIC prestan soporte a la

arquitectura del SGC, a su vez facilitan el intercambio del conocimiento, crean



espacios de interacciones, asi como también respaldan el uso de herramientas tales
como: repositorios de conocimiento, sistemas eficaces de btisqueda, sistemas de
informacién, adaptabilidad de los contenidos en funcion de las necesidades
especificas de los usuarios. De igual forma, permite a los trabajadores del
conocimiento, realizar con eficacia su trabajo, obtener calidad en los resultados y, por
otra parte, facilitar la cooperacion para la creacion, distribuciéon del conocimiento,
previa facilidad de uso, siendo esta parte de su propia transformacién (6vulo dentro
del SGC). Tal y como lo sefiala Lagunas (2009), las TIC nos permiten usar las
”sharing networks” o redes de conocimiento, las que van a soportar los foros de
discusioén, plataformas de conocimiento, comunidades virtuales, es decir se trata de
herramientas disefiadas para procesos de colaboracién que permiten el acceso comun

a una comunidad virtual de personas formadas en areas con intereses afines.

2.2.9. Métricas de éxito del SGC (MESGC)

MESGC, tal y como lo sefialan Jennex, Smolnik y Croasdell (2011), se definen
como la captura del conocimiento adecuado, tomando el conocimiento apropiado para
el usuario indicado, y el uso de este conocimiento para aumentar el rendimiento
organizacional o individual. Sin embargo, cada organizacion requiere previamente,
definir cudles seran sus métricas de éxito, ya que como lo sefialan estos autores, su
importancia radica en que, proporciona una base para valorar a la organizacion,
estimula la gestion a centrarse en lo verdaderamente importante y permite justificar la
inversio en las actividades relacionadas con la gestion del conocimiento (Jennex y
Olfman, 2005; Jennex, Smolnik y Croasdell, 2009, p. 176).

Sin embargo, es importante mencionar que la medicion puede s6lo ofrecer
aproximaciones sobre el comportamiento del sistema en la organizacion, debido a su
propia naturaleza intangible. Pero cada uno de estos procesos, es susceptible de
medicion a través de diversos indicadores con la finalidad de determinar en qué
medida se cumple o no con eficiencia y tomar las medidas correctivas, de ser

necesario. Por ende, se debe, de antemano, definir cudles seran las métricas de éxito,



ya que le permite a la organizacion centrarse en lo importante, ademas de poder
justificar la inversion en las actividades relacionadas con la gestion del conocimiento.

Por otra parte, para Medrano y Cazarini (2013), las métricas del SGC, son un
conjunto de metodologias e indicadores que proporcionan informacién acerca de
como se desarrolla la GC dentro de la organizacion, si se han alcanzado los objetivos

de la organizacién. Estas métricas pueden ser financieras o no.

2.2.10. Modelos de gestion del conocimiento

En la literatura existen diferentes autores que han propuestos ideas y modelos que
intentan responder lo que amerita hacerse para que el conocimiento genere valor o
ventajas a las organizaciones, sin embargo, atin no se logra un consenso al respecto.
Existen diferentes modelos tanto como autores han escrito, pero pocos orientados
hacia el contexto de las Instituciones publicas. De alli, la importancia de proponer un
modelo que contribuya a que las Instituciones publicas puedan tener una base para
iniciar o afianzar el mencionado proceso, al respecto, se lista algunos modelos de GC
a continuacion.

Modelo Nonaka y Takeushi, Modelo Skandia, Modelo de Demerest, Modelo de
Frid, Modelo justo a tiempo, Modelo de Holsapple — Joshi, Modelo CIBIT, Modelo
de Wiig et al, Modelo TechnologyBroker, Modelo Canadian Imperial Bank, Modelo
Universidad West Ontario, Modelo de Activos Intangibles, Modelo Dow Chemical,
Modelo Intelect, Modelo EFQM, Modelo the 10-step Road Map (TIWANA) y
Modelo de Implantacion de gestion del conocimiento desde la cultura organizacional.

Al respecto, Rueda (2014), propone una homogenizaciéon de multiples modelos de
gestion del conocimiento desde la perspectiva de la ingenieria de la colaboracion; esta
propuesta es fundamentada en que hay organizaciones que si manejan la gestiéon del
conocimiento pero de manera erronea, es decir, optan por un modelo de gestion del
conocimiento que les permita obtener, distribuir, manejar y usar el conocimiento, pero
no de acuerdo a sus necesidades o condiciones planteadas, sino porque les parecio
atractivo el modelo, lo cual causa una brecha ain mas grande dentro de la

organizacion porque tienden a surgir necesidades que anteriormente no se tenian. La



gestion del conocimiento es una metodologia que la organizacion debe adoptar y
adaptar en su cultura organizacional, motivar a la investigacion y aporte de conceptos
que mejoren el rendimiento y productividad con el que se cuente.

En tal sentido, el autor, cre6 un proceso homogenizado que integra elementos
colaborativos y elementos de la gestién del conocimiento, el cual permite unificar los
elementos comunes de cada modelo de gestion del conocimiento. Aplicando
ingenieria colaborativa para aportar elementos claves para la integraciéon de ambas
metodologias, facilitando la identificacion de roles, mejorando los espacios de trabajo

y lo mas importante, incentivando al personal de la organizacion a trabajar en equipo.

2.2.11. La gestion del conocimiento como un social business

La gestion del conocimiento de IkujiroNonaka, de moda en los noventas, Liedo
(2016) muestra que detecta que estd tomando un repunte actual, pero con enfoque
social, es decir Social Business y Gestionando la espiral del conocimiento de Nonaka,
Toyama and Hirata (2008), ya que algunas instituciones estan incluyendo en sus
agendas de transformacion digital, la gestion del conocimiento de la tercera
revolucion industrial, en la busqueda de mejora de la productividad y de la capacidad
de innovacion a través de unas practicas que permitan identificar y compartir el
conocimiento, asi como explicitar el conocimiento tacito relevante.

Asi Nonaka, Toyama and Hirata (2008), indican que mas que una gestion
convencional del conocimiento, lo que hoy se precisa es una gestion basada en el
conocimiento, que explique el complejo proceso de como éste es creado y utilizado
en las organizaciones a través de la interaccién de las mismas con el entorno. En la
economia del conocimiento, la institucion no sélo planifica el futuro, sino que
continuamente lo crea. Lo que diferencia a las organizaciones entre si es su vision de
futuro y su capacidad para crearlo valiéndose de su sensibilidad estética para generar
conocimiento.

Desde que Internet lleg6 a las instituciones, se ha observado viejas tecnologias no
conocidas, nuevas tecnologias y evoluciones de las ya existentes, han transformado el

mundo online y nuestras vidas, introduciéndonos en la era digital del mundo Social



Business (socializacion de la empresa). La velocidad con la que llegan estas
innovaciones y la necesidad de asimilarlas rapidamente por las instituciones, es cada
vez mayor, por lo que Social Business no es mas que la evolucién natural de ‘lo
social’ dentro de las empresas.

El Social Business, es cuando una organizacion ha puesto en marcha estrategias,
tecnologias y procesos para que participen de manera sistematica todos los individuos
de su ecosistema (empleados, clientes, socios, proveedores) para maximizar el valor
co-creado (Liedo, 2016).

Para Liedo (2016), el término Social Business se refiere a la transformacién que
las instituciones deben llevar a cabo, desde sus cimientos, para ser ‘sociales’. Por eso,
la primera etapa de este proceso de transformacién empieza porque las empresas
entiendan la dimensién de los cambios que supone el social business, y que sepan
distinguir entre una estrategia en social media y lo que implica convertirse en una
‘empresa social’. Esta transformacion supondrd que las empresas ‘dejen de ser
empresas’ y pasen a comportarse como personas, como grupos de personas que
interactuan entre ellos con un objetivo en comun; ya que quién opera, integra, adopta
y genera valor de la inversion, son las personas que hacen que funcione los exoticos
procesos y plataformas tecnologias.

Donde los factores del Social Business son:

1. El Factor Plataforma, comprende, a) el monitoreo online, b) la Plataforma
analitica, c) Colaboracién interna, d) Selecciéon de plataforma comunitaria, CMS
social (Content Management System),

2. El Factor Proceso, comprende, a) Politicas de medios sociales, b) Integracion
tecnoldgica, c) Atencién al cliente y los flujos de trabajo de ventas, d) Expansion de
la institucion y

3. El Factor Trabajador, comprende, a) Cambios de comportamiento, b)
colaboracion cruzada, c¢) Apoyo de jefe y participacién, d) Modelo organizacional y
e) Participacion trabajador y jefe.

Liedo (2016), indica que en la Era Digital, donde la web se ha hecho social, puede

ser facil identificar quién sabe de qué, compartir y explicitar el conocimiento en



colaboracion. El conocimiento se empieza a convertir en un commodity gracias a la
tecnologia. Aplicaciones como Quora, los portales de ideacién como Innocentive o
los grupos tematicos de Google+ o Linkedin aceleran el acceso al conocimiento y a la
identificacion de expertos. Y a nivel interno, se puede acelerar la ejecucién de las
practicas de gestion del conocimiento a través de la tecnologia, asi,

1. El 80% del conocimiento es tacito. Luego lo importante es conseguir que la
gente se encuentre y converse. Que comparta el conocimiento tacito. En el mundo
digital, las intranet sociales y redes corporativas, a través de una estrategia de
adopcién facilitan esta practica. Las funcionalidades de estas soluciones facilitan
precisamente eso, la conexion de cerebros.

2. Los repositorios de conocimiento explicito son importantes, pero no es lo mas
importante. Algunos estudios demuestran que la gente prefiere preguntar a un experto
antes que buscar en un repositorio y leer cientos de textos. Lo importante es que la
gente pueda conversar, que pueda identificar y contactar a expertos y que pueda
compartir también de forma digital. De nuevo, una estrategia social business puede
acelerar estas practicas, a través de la web y de los Social Media (redes sociales de
chat tecnoldgicas). Ningtin Millennial entenderia que esto no se hiciera en un entorno
social; claro esta, un Millenial Tecnolégico Social Business.

3. La explicitacién del conocimiento en colaboracion para su posterior difusion y
almacenamiento es una practica que se puede acelerar con las funcionalidades de una
red social corporativa. Algunas de estas soluciones tienen capacidades afiadidas de
gestion de contenidos mas que suficientes para las necesidades de una organizacion
media. Facilitan la creacién, almacenamiento, buisqueda y difusién de contenido. Y
también se pueden integrar con los CMS mas populares si existen necesidades
particulares. La espiral del conocimiento en el mundo digital, acelerar la ejecucion de
las practicas de gestion del conocimiento hace mas competitivo tanto al trabador
como a la institucién, ya que mas conocimiento genera mas innovacién; he aqui

donde una estrategia social business puede ayudar en la gestion del conocimiento.



A pesar de los avances aportados por la bases teéricas anteriores, Lopez,
Marulanda y Lépez (2015), Demchig (2015) Liedo (2016), Rueda, y Rodenes (2016),
Lauren (2016), y Simanca (2016), indican que la espiral del conocimiento y el
analisis e investigacion cualitativo inicial es importante; sin embargo demuestran que
el modelo holistico de relaciones de causalidad objetivo es el mas adecuado para
representar la situacién y analisis de la Capacidad de Gestion del Conocimiento en
una institucion, ya que permite tomar decisiones en tiempo real. Para ello, los autores
recomiendan crear un programa personalizado digitalizado de alimentacion,
retroalimentacion y manipulacion de informacién, interactivo, que permita generar

respuestas (conocimiento) en tiempo real y tomar asi decisiones en tiempo real.

2.2.12. La gestion del conocimiento en los empleados piuiblicos venezolanos

Un aspecto de trascendencia en las organizaciones es la forma de entender el
conocimiento y el aprendizaje, que ha cambiado rapidamente, sin embargo la
formaciéon no lo ha hecho con la misma intensidad. Las personas ahora son mas
autéonomas, reivindican aprendizajes activos y ofrecen su conocimiento como gran
activo para la Administracién Publica. Por ello, se requiere adoptar metodologias que
sistematice directrices y experiencias de gestion del conocimiento; para lo cual
Martinez (2015) e ISO 9001 (2015), recomiendan que la gestion del conocimiento sea
basado en el aprendizaje social y colaborativo, un modelo de sintesis que integre los
principales elementos del aprendizaje social y colaborativo, desarrollando, asimismo,
la relaciéon entre formacion y gestion del conocimiento y la articulacién de
arquitecturas participativas; donde el modelo de gestién incluya pautas especificas
sobre liderazgo, innovacion y gestion para conducir la transformacién de la

formacién en el entorno de la Administracién publica.

2.2.13. Fases de la gestion del conocimiento basado en la espiral de conocimiento
La gestion del conocimiento (GC) es considerada como “La capacidad de la
empresa para crear conocimiento nuevo, esparcirlo en la organizacién e incorporarlo

en productos, servicios y sistemas”. La GC integra un complejo rango de actividades



que abarca, desde la creacion o captacion, estructuracion, transformacion y
transferencia de conocimiento, hasta su almacenamiento e incorporacién a todos los
procesos de la organizacién. Esta sera la ventaja competitiva, el valor afiadido que
una institucion ha de crear para sus clientes: proponiendo el uso adecuado de la
informacion, del conocimiento como fuente de diferenciacién en un mercado cada
vez mas competitivo y global. Por lo que las organizaciones s6lo podran adquirir y
mantener ventajas competitivas mediante el uso adecuado del conocimiento (Prusak,
1997; Nahapiet y Ghoshal, 1998; Bueno, 2004; Nonaka, Toyama, and Hirata, 2008;
Liedo, 2016).

Las fases de la Gestion del Conocimiento (GC), basada en el espiral del
conocimiento, siguiendo las recomendaciones de Nonaka, Toyama, and Hirata,
(2008).

Fase 1. Socializacién, (tacito a tacito).

Se produce por la interaccién entre las personas, el compartir experiencias, se puede
adquirir conocimiento tacito sin usar el lenguaje, a través de la observacién, la
imitacion y la practica.

Fase 2. Interiorizacion, (explicito a tacito).

Asimilacion propia del conocimiento explicito, es el resultado del aprendizaje y la
puesta en practica, lo que se ha denominado aprender en el trabajo o aprender
haciendo (learningbydoing).

Fase 3. Exteriorizacion, (tacito a explicito).

Es la comunicacion del conocimiento interno, conlleva un intento de representacion y
formalizacién. Se enuncia el saber tacito en forma de conceptos explicitos,
generalmente mediante el idioma, u otras representaciones formales. Es importante la
necesidad de compromiso por parte del sujeto transmisor.

Fase 4. Combinacion, (explicito a explicito)

Intercambio, asociacién y estructuracion de conocimientos explicitos procedentes de
distintas fuentes, que facilita la generaciéon de nuevos conocimientos del mismo tipo y

a su vez, puede permitir la interiorizacion de nuevo conocimiento.



2.2.14. La validez de instrumentos psicosociales multidimensionales

Para Martinez (2015), la validez de un instrumento, bajo el paradigma
cuantitativo, somete a validacién las potencialidades del instrumento (items
redactados), y se refiere a la fidelidad, autenticidad, exactitud y consistencia con que
se mide una variable constructo en una poblacion muestral, ajustada a las necesidades
de la investigacion, es decir, la validez hace referencia a la capacidad de un
instrumento para cuantificar de forma significativa y adecuada el rasgo para cuya
medicion ha sido disefiado, con ausencia de sesgos. Significando que si el
instrumento tiene validez, la informacién recabada tiene exactitud y consistencia
necesarias para efectuar las generalizaciones de los hallazgos, derivadas del analisis
de las variables en estudio y segin Hernandez, et al. (2011), la validez de un
instrumento, bajo el paradigma cuantitativo puede clasificarse, en validez de

contenido, de criterio y de constructo.

2.2.15. Validez a priori de enfoque cuantitativo para un instrumento de items

La validez de contenido (VC) se refiere mayormente al grado en que un
instrumento representa a las diferentes variables que se pretenden recopilar de un
constructo teérico. En este sentido, la validez de contenido estd referida a dos
aspectos: el primero a lo descrito en el corpus teérico desarrollado por el investigador,
como el cuadro de operacionalizacion o modelo operativo de causalidad entre las
variables sobre el fendmeno estudiado y que estén contenidas (representados) en los
items del instrumento; el segundo esta descrito en los elementos de forma y estructura
del instrumento, para que realmente esté elaborado de acuerdo a la informacién que
se requiere recopilar. La VC se mide a través de la concordancia sincronica
estructural, que se desarrolla en dos procesos.
a) El primero es reflexivo y analitico del propio investigador, que describe, de forma
interpretativa y cualitativa, a través de la sistematizacion y operacionalizacion del
modelo operativo, y ello constituye la validacion interna de la investigacion.
b) El segundo proceso se realiza generalmente con juicio de expertos, para formalizar

la validacion externa; donde los expertos hagan una revisién profunda de elementos



de forma y fondo de los items y del instrumento para que reflejen sus observaciones,
si realmente lo que esta planteado es la mejor opcion, si la presentacion es la mas
adecuada, si se integran los elementos de forma adecuadamente; donde ademas con
auditoria social, con el grupo de expertos, hagan calificaciones (validacién externa de
cada item), seflalando el nivel de pertinencia, coherencia, consistencia,
tendenciosidad hacia la respuesta, relevancia y posible manipulacién. Para ello, se
estima, reunir, un grupo multidiverso, expertos estadistico-matematico (escalas y
técnicas de andlisis), expertos en redaccion de items (aspectos formales de
lecto-escritura) y expertos en el area y topico de investigacion (sistematizacion y

operacionalizacién de variables).

2.2.16. Validez a posteriori de enfoque cuantitativo para un instrumento de items

La validez de criterio compara los resultados de un instrumento con otros datos ya
existentes, recolectados con un instrumento que mide el mismo constructo, en la
misma escala, bajo las mismas condiciones o comparables. Al disefiar un instrumento
dirigido a estudiar un fenémeno donde ya existan criterios a priori, la validez de
criterio respondera a la correlacion entre los hallazgos del nuevo instrumento con
referentes anteriores. Observandose dos versiones.

La validez de criterio concurrente, que estudia la relacién entre dos versiones de
recoleccion de datos en un mismo momento y sobre los mismos aspectos o variables
de estudios transversales. La validez de criterio de tipo predictivo, que se vincula con
estudios longitudinales. Es aquella que permite confirmar que un instrumento logra
mostrar posibles resultados a futuro a partir de resultados a priori; es decir que se
correlacionan resultados obtenidos en un instrumento con valores en una segunda
aplicaciéon. Los resultados de estos estudios longitudinales son tipicos en la
determinacion de indices.

La validez de constructo, es el nivel superior de la validez de una investigacion y
de un instrumento porque pretende mostrar hasta qué punto se mide o registran las
construcciones teéricas y particulares del fendmeno de estudio. Observandose dos

versiones.



a) La validez de constructo convergente, cuando a partir de diferentes fuentes de
informacion o diferentes instrumentos se busca recoger la misma informacién.

La validez de constructo discriminante, esta relacionada con diferenciar niveles de
calificacién, es decir la unidimensionalidad de cada cuestionario que compone la
encuesta.

b) Validez de constructo nomoldgica, cuando los valores de un constructo
elaborado con las escalas validadas estan relacionados con los de otro constructo
apoyando empiricamente relaciones tedricas entre constructos; mide la capacidad del
instrumento de demostrar que la teoria del constructo medido proporciona bases
légicas para establecer conexiones empiricamente demostrables entre las
puntuaciones de los tests y las medidas de otros constructos; esto debido a que los
constructos de las actividades y eventos humanas y sus consecuencias estan

interrelacionadas y, su precision cuantitativa permite entender estos procesos.

2.2.17. Confiabilidad de instrumento para medicion de items, desde el enfoque
cuantitativo

La confiabilidad muestra hasta donde los resultados que se obtengan con la
aplicacion de algun instrumento son verdaderamente utiles, sdlidos y consistentes, es
decir que si se recogiera nuevamente, en la misma forma bajo las mismas condiciones
y con el mismo instrumento, realmente serian los mismos resultados; para Hernandez,
et al. (2011, p. 277): “la confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales”, mientras que para Ander-Egg (2002, p. 44), el término confiabilidad se
refiere a "la exactitud con que un instrumento mide lo que pretende medir”. Diaz et
al. (2003, p. 7) afirman que un instrumento “se considera fiable si las medidas que se
obtienen a partir de él no contienen errores o los errores son suficientemente
pequenos”.

Los items de una encuesta, miden indicadores y estos miden dimensiones de

factores; donde la operacionalizaciéon de variables supone que las dimensiones son



independientes, es decir son unidimensionales; y los indicadores estan
interrelacionados causalmente con la magnitud inobservable de interés; por lo que las
mediciones deben ser estables y consistentes, con un elevado nivel de correlacién entre
ellas. En estos casos, el alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad,
confiabilidad o consistencia interna de una escala de medida para la magnitud
inobservable construida a partir de multiples variables observadas, ya que el alfa de
Cronbach es una media ponderada de las correlaciones entre las variables (o items)
que forman parte de la escala: sin embargo, la aplicacion del alfa de Cronbach, solo
es aplicable si los datos son medidos en escala continua de razon y su distribucion es
normal de Gauss.

El alfa de Cronbach estandarizado se calcula asi. , donde, es el ntimero de items, y
es el promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items; por lo que se
tendran pares de correlaciones.

Con base en lo anterior, lo deseable para crear una escala fiable es que todos los
items de cada indicador (cuestionario unidimensional) estén suficientemente
relacionados causalmente entre si, en un mismo sentido y direccion (solo
correlaciones positiva o solo correlaciones negativas). El nivel maximo de correlacion
se alcanza cuando los items ftem,...... ftem, son todos iguales. En tal caso, por las
propiedades de la varianza, y, por lo que el valor del alfa es, simplificando, igual a 1
(100 %). Si los items fuesen independientes entre si (por lo que no podrian constituir
conjuntamente una escala fiable), entonces se tendria que y el valor de alfa seria 0.
Esto ocurre cuando la matriz de datos es ortogonal.

Durante la redaccion de las preguntas para cada item, debe cuidarse el sentido y
direccion de las respuestas, ya que el alfa de Cronbach puede llegar a alcanzar valores
negativos de existir en los datos algunas parejas de items negativamente

correlacionados y el resto correlacionados positivamente.


http://es.wikipedia.org/wiki/Correlaci%C3%B3n

2.3. BASES LEGALES

Los aspectos legales de ésta investigacion y en especifico a la gestion del
conocimiento de instituciones publicas, estan descritas en las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes, asi como en las normas, pautas e instrucciones que en
materia de control dictan la Contraloria General de la Reptiblica y demas 6rganos
competentes para ello.

Al respecto de las consideraciones anteriores, la Gaceta Oficial N° 36.229 de
Fecha 17 de Junio de 1.997, indica que los servidores publicos, deben estar en
capacidad de instaurar una cultura gerencial en la institucion, para asi disefiar y
operar en un ambiente donde las personas trabajan en equipo, contribuyendo al logro
de los objetivos de la organizacién; ya que el objetivo fundamental no es otro que
llevar a cabo el trabajo eficazmente para lograr el éxito, mediante los procesos de
planificacion, ejecucion, supervision y control; ya que tanto la operacién en si como
la administracién de la misma, deben ser los medios para lograr los objetivos.

Por otro lado, los aspectos legales de la funcién publica, estdn fundamentados en
los requerimientos respectivos, pautados en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999), Titulo III. De los Derechos Humanos y Garantias, y
de los Deberes, Articulo 87.

Asi mismo, la gestion de la informacién y conocimiento, esta referida en la Ley de
Estatuto de la Funcion Publica, en la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo con su Reglamento (Capitulo I. Disposiciones Generales
Articulo 1, 4, 5, 6, Capitulo VI. De las Obligaciones de los Empleadores y de los
Trabajadores. Articulo 19 y 26). La Ley de Higiene y Seguridad en el Trabajo
(Articulo 6, 8 y 9).

Respecto al uso de estas tecnologias de la informacién y conocimientos, esta el
Decreto N° 825 mediante el cual se declara el acceso y el uso de Internet como
politica prioritaria para el desarrollo cultural, econémico, social y politico de la

Reptiblica Bolivariana de Venezuela , el Decreto con Fuerza de Ley sobre Mensajes



de Datos y Firmas Electronicas, la Ley sobre Acceso e Intercambio Electronico de
Datos, Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado y, més
recientemente, la Ley de Infogobierno.

A los textos anteriores se le suma la Ley Organica de la Administracién Publica
del afio 2001 los organos y entes de la Administracion Publica deben utilizar las
nuevas tecnologias para su organizacion, funcionamiento y relacion con las personas;
manteniendo una pagina en la Internet “que contendra, entre otra informacién que se
considere relevante, los datos correspondientes a su mision, organizacion,
procedimientos, normativa que lo regula, servicios que presta, documentos de interés
para las personas, asi como un mecanismo de comunicacién electronica con dichos
organos y entes disponible para todas las personas via internet” (articulo 12). En el
vigente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de la Administracion

Publica esta disposicion se encuentra en el articulo 11 sin mayores modificaciones.

2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.4.1. Hipotesis de trabajo
Las herramientas de investigacion permitira desarrollar una estrategia holistica
conceptual de gestion del conocimiento para generar competencias en la institucion

publica autonoma de seguridad, Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes.

CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque, tipo, nivel, modalidad y disefio de la investigacion

La investigacion, siguiendo a Stracuzzi y Pestana (2012), sera de disefio no
experimental, de tipo de campo, nivel descriptivo y explicativo, con modalidad
proyecto especial; la investigacion serd transversal, ya que sera valida para el

momento historico, afio 2017, abordandose la problematica de una realidad objetiva,



en el lugar y tiempo real donde ocurren el fenomeno sujeto de estudio, como es la
gestion del conocimiento en la instituciéon publica auténoma de seguridad, Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes.

La poblacion muestral, sera el talento humano que labora en la Base Territorial
SEBIN San Carlos, Cojedes, y la muestra poblacional seran los veinte y cinco (25)
trabajadores del servicio (gerencial, operativo y de servicio administrativo); que
ofrecen por ahora a los servicios de inteligencia a la Vicepresidencia de la Reptiblica
Bolivariana de Venezuela.

La via de percepcion, comprension y analisis del proceso que se investigara, se
realizara bajo el paradigma cuantitativo, es decir, empirico-analitico y racionalista,
como lo plantea, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010); ya que ésta investigacion
recogera, procesara y analizara datos cuantitativos o numeéricos sobre la gestion del
conocimiento en la institucion publica autonoma de seguridad, Base Territorial
SEBIN San Carlos, Cojedes; estudiando el grado de asociacion o relacion entre las
variables que han sido cuantificadas, utilizando andlisis FODA subjetivo y objetivo;
de tal manera de hacer inferencias de la poblacién, a través de la medicion de la
percepcion vigente de la gestion del conocimientos, utilizando cuestionarios
opinaticos para recolectar informacion y conocimientos, como lo recomienda Delida
(2016).

La investigacion documental histérica sobre el constructo “Gestion del
Conocimiento”, se evidenciara con consultas en libros, revistas, periddicos,
memorias, anuarios, registros, constituciones, trabajos de grados, entre otros; la
investigacion se efectuara en el lugar y tiempo real donde ocurren el fenémeno sujeto
de estudio, como es la gestion del conocimiento de una institucion publica de
seguridad, caso “Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”.

La validez del contenido tematico y de redaccion formal de lectoescritura del
instrumento de recolecciéon de datos, se realizard con juicio de expertos, como lo
recomienda Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010). La suficiencia del tamafio de
muestra, esta asegurada, ya que la muestra sera la poblacion completa (Cerny y

Kaiser, 1977). La confiabilidad de consistencia interna, se estimara con el alfa de



Crombach, segin recomendaciones de StatSoft, Inc. (2012), realizado la confiabilidad
por factores unidimensionales operacionalizados, segtin la estructura resultante de la
investigacion documental sobre la operacionalizacion de la variable “Gestion del
Conocimiento”.

Los datos conmensurables del FODA Subjetivo-Objetivo, se analizaran con
técnicas estadisticas multivariante, como lo recomienda Vogel (2015) y los datos
conmensurables del cuestionario sobre gestién del conocimiento, se realizaran con
estadistica multivariante de relaciones causales. La validacién de la propuesta de
intervencion de la gestion del conocimiento, se realizara utilizando una herramienta

cualitativa de pronéstico y comprobacion, del tipo de exploracion experta.

3.2. Fases de desarrollo de la Investigacion
Fase 1. Diagnostico del escenario vigente correspondiente a la habitualidad, al
grado de conceptualizacion, sistematizacion y de incorporaciéon de una estratégica de

gestion del conocimiento.
Fase 2. Operacionalizacion y sistematizacion el constructo Gestion del

Conocimiento.
Fase 3. Diseflo de un instrumentos de medicion del constructo Gestién del

Conocimiento.
Fase 4. Determinacién de oportunidades y amenazas futuras que puedan incidir en

el procedimiento vigente de gestion del conocimiento.
Fase 5. Disefio de una estrategia conceptual de gestion del conocimiento para

generar competencias.
Fase 6. Valoracion de la efectividad de la estrategia de gestion del conocimiento.

3.3. Definicion conceptual y operacional de la variable gestion del conocimiento
La definiciéon operacional de la variable Gestion del Conocimiento, para la
institucion publica de seguridad de estado, caso “Base Territorial SEBIN San Carlos,
Cojedes”, afio 2017, se realizard con una adaptacion de las recomendaciones de
Nonaka (2000) y Nonaka, Toyama, and Hirata (2008); por lo que la medicion de la
gestion del conocimiento, se realizara bajo el supuesto de que la variable GC esta

compuesta por siete (07) factores, F1: Identificaciéon del conocimiento, F2:



Transmision del conocimiento, F3: Proteccion del conocimiento, F4: Medios y
tecnologia, F5: Toma de decisiones, F6: Cultura del conocimiento y F7: Crecimiento
y competitividad; para los cuales se definieron indicadores, listados a continuacién en
el cuadro de operacionalizacion de variables.

La conceptualizacién, fundamentada en la revision bibliografica se muestra en la
tabla 1 y la adaptacion de la sistematizacién operacional en la tabla 2. La definicion
conceptual de cada uno los siete (07) factores (F;) que explican la variabilidad de la
variable constructo “Gestion del Conocimiento”, para socializacion del conocimiento
en la institucion publica de seguridad, caso “Base Territorial SEBIN San Carlos,
Cojedes”., ano 2017. En lo siguiente se lista los factores considerados, con su
definicién conceptual.

F1: Identificacion del conocimiento (auditoria y documentacién del
conocimiento). Mide el conocimiento tacito existente de los miembros de la
organizacion y el conocimiento almacenado en dispositivos, que permita el mayor
beneficio, saber donde se encuentra y como se puede tener acceso a él; es decir mide
el aporte potencial del capital intelectual. Conocimiento tacito que permita elaborar
un mapa de acceso a la informacion, bien sea a los conocimientos idealistas,
sistematicos, pragmaticos y/o automaticos.

F2: Transmision del conocimiento. Mide el capital intelectual (Capital humano,
estructural y relacional), la relacion entre ellos y su relacién con la institucion,
ademas mide la potencialidad de la externalizacion del conocimiento (creacion de
base de datos, clasificacion, codificacion, contribuyentes, expertos y responsables del
proceso). F3: Proteccién del conocimiento. Mide los aspectos de normas,
distribucién, privacidad, aseguramiento y proteccion de los conocimientos, derechos
de autor, indices legales.

F4: Medios y tecnologia. Mide la capacidad logistica y de recursos apropiados,
computadoras, herramientas informaticas, internet, intranet, talento humano, entre
otras; capacidad de comunicacion simultanea y presencial en relacion con el
conocimiento tacito. Posesion de herramientas informaticas, buscadores de

informacion (web tradicional, web profunda), portal corporativo y herramientas de



simulaciéon. F5: Toma de decisiones. Mide si el conocimiento materializado, se hace
util en la toma de decisiones y resolucién de problemas. Ademas mide la interaccién
entre el conocimiento con que se cuenta, el conocimiento aportado por el talento
humano y la forma de desarrollo de la toma de decisiones y resolucién de problemas.

F6: Cultura del conocimiento. Mide la voluntad del talento humano en participar
activamente en los procesos investigativos de generacion de conocimientos, voluntad
de trabajar en equipo y voluntad de compartir conocimientos. En este aspecto, se
resalta la necesidad de que la institucion mantenga un agradable clima laboral
organizacional, con gran motivacion, como requisito para poder instaurar una
filosofia del conocimiento. F7: Crecimiento y competitividad. Mide la disponibilidad
de estrategias para el desarrollo y crecimiento competitivo, herramientas que
transformen lo tacito en explicito.

En la tabla 1, siguiente se muestra la conceptualizacion genérica de la variable

constructo “Gestion del Conocimiento”, para los objetivos de la investigacion.

Tabla 1.
Conceptualizacién de la variable constructo “Gestion del conocimiento” para la institucién
publica de seguridad, caso “Base Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017.
Objetivo Especifico : Variable § Concepto Nominal
de la investigacién ' :
Diagnosticar el escenario : Percepcién de la Gestién : Informacién y conocimientos,
vigente correspondiente a la del Conocimiento, en una sobre factores e indicadores
habitualidad, al grado de : institucion publica  de : que modulan la Gestién del

conceptualizacion y  de : seguridad de estado : Conocimiento, en una
incorporacién de estratégica ' ! institucién  publica de
 de gestion del conocimiento :  seguridaddeestado
: Apreciacion y
. determinaci6n de : Metodologias de proximidad
Determinar fortalezas, : variables de causalidad de : multivariante de variables de
oportunidades, debilidades vy fortalezas, oportunidades, | causalidad de la Gesti6n del
amenazas que puedan incidir ; debilidades y amenazas de : Conocimiento, en una
en el procedimiento vigente : 1a Gestion del : institucién  piiblica de

de gestién del conocimiento : Conocimiento, en una : seguridad de estado
© instituciébn publica  de:



Planeacion estratégica de :
Disefiar ~ una  estrategia ; gestion de intervencion : Técnicas de disefio de
conceptual de gestion del : integrada prospectiva de : estrategias de gestién del
conocimiento para generar : la gestion del : conocimiento en en una
competencias . conocimiento, en en una : institucién  piiblica de
. institucion publica  de : seguridad de estado

: Valoracion de propuestas : Técnicas de valuacion de
Aplicar vy valorar la: de estrategias de gesti6n : estrategias de gestion del
efectividad de la estrategia : del conocimiento, en en : conocimiento en en una
conceptual de gestién del : una institucién publica de : institucién  puiblica de
conocimiento . seguridad de estado . seguridad de estado
Fuente: Martinez (2017)

Tabla 2.

Modelo operacional organizativo de la variable constructo “Gestion del
conocimiento” para la institucion publica de seguridad de estado, caso “Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017. 1ra parte.

Variable Variable
subyacente E valorizable
= g : .
E g Factor. : Variable i
5 2 “F” : indicador tems
Z o :
@)
- — N . s e N
E $ 5 E T . Adquisicion  de :
= L SO Q. S 8 E é.nr.mnr:imi@ntr.\.q ...... ...........................
S E . Conocimientos
383 fadanividos.....nor G
E % . Disponibilidad
g0 ©.del._conacimiento. ...
= : Comunicacién
Loon.Jdns
: Comunicacion .
Loon.Jdns
. Comunicacion



. Identificacion de :

L.conncimientos...... SR
. Motivacion a:
sdesenhrin.
Dispositivos para
SNTEANIZAT. ...
. Adquisicién  de :
.ronncimientos...... S
. Elaboracion  de :
LAONOCIMIENTOS ...
. Fuentes de :
LAONOCIMIENTOS ...

. Conocimientos

Control del
CtHiemno..... BT L
Actualizaciéon de
lac. infarmacian. ;...
: Documentos con :
infarmacidn.. ... s
: : Ayudas a‘:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Continuacion.

Modelo operacional organizativo de la variable constructo “Gestion del
conocimiento” para la institucion publica de seguridad de estado, caso “Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017. 2da parte.

Variable Variable
subyacente E valorizable
2 ;g :
E = Factor. : Variable f
5 .~ “F” ; indicador ems
Z ] :
O
- N . .
Eu R E g : Conocimientos
UL~ SO S O Y g.dp .............. t .:n‘p.:);..é ...........................
E . Dependencia de :
Q H ~ H N
S Lcomnafieros... e
S : Competencia ; ;
= Lommoal. DATA L.
o : Documentacion '
;5 deconocimienfos i
K% Evaluaciones de
E slas.canacidades. G
g Flujo de
_____________ Ho .. linfarmacidnentre f.. ...



LT T TR fm e m e e e et enaaaaae e :

. Adiestramiento

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.Continuacion.

Proteccion del
conocimiento

t.discinlinarins.....a.
. Utilizacion de la :
. infarmacidon......
Instrumentos

. nara._.orientar. el

. Desarrollo de :
L.Dracticas......... de.
. Acceso a:
s infarmacion ... :
. Garantias en
L.recnnerar.......Ins.:

. Respeto a normas :

. Tratamiento de :
. patentes '

Modelo operacional organizativo de la variable constructo “Gestion del conocimiento
para la institucion publica de seguridad de estado, caso “Base Territorial SEBIN San

Carlos, Cojedes”. Afio 2017. 3ra parte.

Variable : Variable

subyacente valorizable

2] .9 .

E = Factor. Variable i

15 . “F” indicador tems

Z IS

)

[= 74 — ) ; - - :

< IR © . Existencia y

— o]

[} (GRS %0 . .
E . Utilizacién ~ de :
5 : :
8 P VTTTTTTmmmrememmmemenens
> . Uso de software :
2 LDArA.L...OmNArtT. L
B . Utilizacion de :
7] N H
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Tabla 2. Continuacién.

Modelo operacional organizativo de la variable constructo “Gestion del
conocimiento” para la institucion publica de seguridad de estado, caso “Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017. 4ta parte.

Variable Variable
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Fuente: Elaboracion propia

En base a la operacionalizacion de la variable gestién del conocimiento; es decir
definicién operacional de los indicadores, se disefiara un instrumento, contentivo de

items unidimensionales, para medir cada indicador.

3.4. Poblacion y Muestra

La muestra poblacional de estudio sera de 25 talentos humanos (gerencial,
operativo y administrativo) de la institucion publica de seguridad, caso “Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017. Dado que la poblacion es
pequefia, la muestra piloto sera igual al tamafio de la poblacion y, se utilizara para
estudio preliminar y definitivo de los datos, como es la confiabilidad del instrumento,
calidad funcional estadistica, suficiencia del tamafio de muestra, estadistica FODA

objetivo multivariante y el analisis multivariante por factores.



3.5. Validacién y confiabilidad de instrumentos y de la operacionalizacién de
variables

Los datos que se obtendran en esta investigacion seran valoraciones de percepcion
de la gestion del conocimiento, para la institucion publica de seguridad, caso “Base
Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017, para lo cual se utilizaran dos
encuesta como instrumento, una para el analisis FODA subjetivo-objetivo y otra para
la variable GC.

La validez interna de contenido del instrumento de recoleccion de datos, se
realizara con juicio de expertos, como lo recomienda Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010); un juicio unipersonal de expertos, donde cuatro especialistas,
evaluaron el instrumento en los siguientes aspectos. 1. Coherencia con los objetivos
de la investigacion, 2. Correspondencia de los items con los indicadores establecidos
en el cuadro de operacionalizacion de variables, 3. Redaccién de las instrucciones y
de los items, presentacion y longitud, y 4. Calidad de la escala y la correspondencia
del tipo de anadlisis, en correspondencia con el objetivo de la investigacion. La validez
externa se realizo un juicio opinatico multidiverso de expertos, evaluandose el nivel
de pertinencia, coherencia, consistencia, tendenciosidad hacia la respuesta, relevancia

y posible manipulacion.

En referencia a la validez de la teorizacién del constructo, como es la validez
convergente y la validez discriminante, se aplicara analisis multivariante por factores,
siguiendo las recomendaciones de Dominguez, Sanchez y Torres (2010) e Idarraga y
Lozada (2015). La validez convergente, se comprobara a través de la significacién
estadistica de las cargas factoriales de los indicadores de cada constructo latente,
siguiendo las recomendaciones de Hair, Black, Babin, Anderson y Tatham (2006) y
Henseler, Ringle and Sarstedt (2015). La validez discriminante, que representa la
varianza comun entre los indicadores y su constructo, indicara la unidimensionalidad
de cada indicador, se realizara siguiendo las recomendaciones de Henseler, Ringle y
Sinkovics (2009), Fornell y Larcker (1981), Chin (1998), Henseler, Ringle, and
Sarstedt (2015).



En referencia a la confiabilidad del instrumento o confiabilidad de consistencia
interna, se estimara con el alfa de Crombach paramétrico, r de Pearson, dado que la
escala de medicion se realizara en escala de razon, escala continua libre del cero (0)
al siete (07), segin recomendaciones de StatSoft, Inc. (2012), realizando la
confiabilidad por factores unidimensionales operacionalizados, segin la estructura
factorial definida a priori en el cuadro de operacionalizacion de variables, siguiendo
las recomendaciones del software Statsof, Inc. 2012, con el moddulo
Reliability&ItemAnalysis, con un procedimiento iterativo, descartando los items que
tuvieron insuficiente indice estandarizado de homogeneidad de items, es decir

aquellos item perturbador desmejorador del alfa.

3.6. Diseiio de la propuesta de gestion del conocimiento

Basado en el analisis cualitativo y cuantitativo de los datos y de los resultados, se
disefiara una propuesta conceptual, tipo proyecto factible, para la gestién del
conocimiento para la institucion publica de seguridad de estado, caso “Base

Territorial SEBIN San Carlos, Cojedes”. Afio 2017



CAPITULO IV.-
4.1. ANALISIS DE RESULTADOS.

Una vez aplicados los cuestionarios opinadticos a muestra seleccionada del estudio se

encontraron los siguientes resultados que se expresan a continuacién:

F1: Identificacion del conocimiento

La transicion hacia economias basadas en conocimiento, el avance en la
tecnologia de informacién y comunicacion, entre otros, ha ocasionado que el éxito de
una organizacion dependa mayormente de su capacidad de aprender e innovar,
enfatizando los activos basados en el conocimiento como fuente de productividad y
competitividad.

La gestion del conocimiento (GC), busca ayudar a que cualquier institucién sea
cada vez mas inteligente y mas eficiente. Para ello, se requiere gestionar el activo mas
importante del que dispone: su conocimiento. Dentro del proceso de la GC de esta

investigacion, la primera etapa consiste en la identificacion de éste, es decir, realizar



un diagnostico de la salud del conocimiento de la organizacion mediante la
identificacion de habilidades, competencias o talento existente y faltante, valioso para
la institucién.

En las respuestas de la muestra se pudo detectar que la seleccion de los
trabajadores que asisten a los eventos de entrenamiento se basa en factores como su
jerarquia, disponibilidad de tiempo, y afinidad del curso a impartir con el perfil del
empleado y las actividades que desempefia y no en las necesidades reales de
capacitacion personalizada. Lo anterior, ha provocado que el conocimiento adquirido
mediante la formacién se esté acumulando en solo una pequefia porcién de los
trabajadores en lugar de que esté distribuido de manera uniforme.

De lo anterior y a partir de reuniones con los directivos de la dependencia y
encuestas aplicadas a los mismos, se detectdé que en la institucion no existe una
manera apropiada para determinar el conocimiento clave o valioso que posee, 0 a
dénde o a quién acudir cuando lo necesite. Asimismo, se desconoce con certeza cual
es el conocimiento que carece y/o con el que debe contarse, haciendo con esto mas
dificil una correcta toma de decisiones con respecto a qué cursos de entrenamiento
ofrecer, sobre qué temas, o a qué personas seleccionar para que reciban la
capacitacion. Todo lo anterior contribuye a un desaprovechamiento del talento
existente y que puede ser utilizado para satisfacer vacios del conocimiento que
permitan tener un mejor desempefio, toma de decisiones y productividad en la
institucion.

El desafio hoy en dia no es tanto en la btisqueda de informacién y de talento con
el que cuenta la organizacion, sino detectar aquel conocimiento 1util dentro del enorme
volumen de informacién que pueden obtener. Una vez localizado se podra administrar
de forma eficaz y eficiente (Dalkir, 2011). Arias-Pérez y Durango-Yepes (2009)
recomiendan para esta actividad tomar como punto de partida el modelo de los seis
saberes de Jhonson y Lundvall (1994), por ser de facil instrumentacién y
comprension por parte de los que desconocen o no estan tan familiarizados en esta
materia. Ademas, permite clasificar el conocimiento por tipos de forma amplia y sin

ambigiiedades: qué, quién, como, donde, por qué y cuando.



Otro de los procesos o métodos utilizados para la identificacion del conocimiento
es la denominada auditoria del conocimiento, ésta se define como el proceso
mediante el cual se realiza un diagnéstico en una organizaciéon para conocer qué
conocimiento existe, quién lo posee, como se crea, donde se almacena, cémo fluye
entre sus miembros y como se utiliza (Pérez-Soltero, 2009).

F2: Transmision del conocimiento

Los avances de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, propician un
contexto de cambios en la llamada sociedad de la informacién y el conocimiento, este
es un factor clave para determinar seguridad, prosperidad y calidad de vida. Otro
aspecto a considerar es el grado con el que la colaboracién informal (sobre todo a
través de redes) entre individuos e instituciones estd reemplazando a estructuras
sociales mas formales en corporaciones, universidades y gobiernos.

Las organizaciones se encuentran en constante cambio, el aprendizaje es visto
como un proceso individual y organizacional en un proceso de creacion continua de
nuevos conocimientos. Los trabajadores del conocimiento estdn constantemente
buscando nuevas oportunidades de aprendizaje, que puede ser puesto a disposicion
con la ayuda de tecnologias de desarrollo.

Muchos de los atributos de una organizacion de aprendizaje son ofertas mas
humanas que tecnoldgicas, pero la tecnologia en muchas oportunidades sirve para
capturar y aumentar el conocimiento y luego ponerlo a disposicion de mas personas.
Los principios del aprendizaje organizacional son compatibles con nuevos enfoques y
tecnologias que allanan la brecha entre el aprendizaje formal en el aula y el trabajo
informal de aprendizaje y apoyo.

Ademas del conocimiento individual de las personas, esta el conocimiento
organizacional, que es el interiorizado por toda la organizacion o alguna de sus partes.
Normalmente es almacenado en procedimientos de operacion, rutinas asumidas o
reglas. El conocimiento es dinamico y se crea a partir de la interaccién social entre
personas y organizaciones. Es especifico de acuerdo al contexto, sin el cual, es mas
bien informacién. La gestion del conocimiento es la forma en que la organizacion

obtiene, comparte y genera ventajas competitivas a partir de su capital intelectual, que



a su vez representa el valor del conocimiento y experiencia de la fuerza del trabajo y
la memoria acumulada de la organizacion.

El método mas seguro para garantizar que el conocimiento de la empresa no sélo
se comparte y no se pierde sino que es adquirido por la persona adecuada, consiste en
establecer procesos que garanticen su transferencia. La que posiblemente resulta mas
urgente para la mayoria de organizaciones es la que se ocupa de intentar retener los
conocimientos de aquellos expertos que abandonaran la organizacion llevandose
consigo todo lo que saben y dejando un enorme vacio tras de si. Practicamente la
totalidad de empresas que inician proyectos de gestion del conocimiento lo hacen
tratando de aminorar el impacto de la fuga de conocimiento, ya sea por jubilacién o
por cambio de empresa o de puesto al interior de la misma. El proceso de retencién se
realiza a partir de quienes muestran los mejores desempefios, identificando en primer
lugar como obtienen sus resultados, o lo que es lo mismo, qué conocimiento tienen.
La capacitacion es una excelente herramienta (aunque casi siempre muy mal
ejecutada) para transferir conocimiento desde quienes lo tienen a quienes lo
necesitan. En la mayoria de organizaciones, la formaciéon goza de mala reputacién,
porque rara vez se planifica con visién estratégica sino que mas bien se usa como
solucion a problemas puntuales y utilizando metodologias condenadas de antemano a

fracasar. El coaching es otra alternativa cada vez mas difundida.

F3: Proteccion del conocimiento

La mejor forma de proteger el conocimiento organizacional es compartirlo con la
mayor cantidad de pares. Existen herramientas y metodologias que facilitan que el
conocimiento se pueda compartir. Las comunidades de practica son un ejemplo cada
vez mas extendido donde personas que comparten un interés o especialidad comun
cuentan con la posibilidad de interactuar e intercambiar permanentemente
informacion, experiencias, problemas y soluciones sin importar su jerarquia en el
organigrama.

1) Actividades colaborativas periddicas como son: after action review: ejercicio

que no exige mas de 15 minutos (y que debiese hacerse a diario) donde un equipo de



trabajo o de proyecto analiza 4 elementos: 1 Qué debia haber pasado ayer, 2. Qué
paso realmente, 3. Por qué la diferencia y 4. Qué podemos aprender y hacer diferente
mafana.

2) Asistencia de pares: consiste en solicitar la ayuda de uno o varios profesionales
expertos para que participen en una serie de reuniones donde su conocimiento resulta
trascendental para proveer nuevas opciones, recomendaciones y guia.

3) Revision de pares: se trata de una instancia donde un determinado “producto”
de conocimiento se somete a revision, juicio y opinion de otros expertos para que lo
enriquezcan con sus aportes.

4) Consulta al experto donde cualquier persona que tiene una duda o enfrenta una
tarea que no es capaz de resolver, puede facilmente identificar, mediante las paginas
amarillas internas de la empresa, quién es la persona que puede prestarle apoyo.

3. Documentar/sistematizar los conocimientos: A fines de diciembre de 2010,
recibi la llamada de un cliente que me explicé que estaban ad portas de realizar un
proceso de redisefio de su modelo de integridad operacional. Necesitaba ayuda para
que, una vez terminado el proceso, cuya duracion se estimaba en unos 4 meses,
quedase constancia respecto de como lo habian realizado y de los aprendizajes
adquiridos. El motivo era doble: Por una parte, tenian previsto replicar el mismo
proceso en otras 3 compafiias del grupo a medio plazo y, por otra, temian que en
pocos meses mas, varios de los protagonistas del proceso ya no se encontrasen en la
compafiia. El tiempo es un bien demasiado preciado como para malgastarlo en tareas
que otros ya han resuelto o en cometer errores que son facilmente evitables.

Existen variadas metodologias para sistematizar el conocimiento: Las escuelas de
negocio popularizaron el método del caso para dejar registro pormenorizado de
aquellas situaciones que, por su trascendencia, una organizacion no solo no puede
darse el lujo de olvidar sino que debe tener siempre bien presente para recordarlas y
analizarlas permanentemente. En mayo de 2012 dedicamos un articulo completo a las
lecciones aprendidas que se recogen después de finalizar un proyecto o actividad
importante. En bastantes ocasiones me he referido al poder de las historias como

herramienta para explicitar conocimiento. Las mejores practicas retinen aquellas



actuaciones llevadas a cabo por personas de la organizacion para resolver algun

problema y que dieron un resultado positivo.

F4: Medios y Tecnologia

Las consideraciones a tener en cuenta para estas instancias de comparticion de
conocimiento son que, por un lado, deben formar parte de los procesos de trabajo
(son parte del disefio y no pueden tener caracter voluntario) y, por otro lado, no
exigen otra inversion que el tiempo, ya que incluso las tecnologias que lo soportan
(Skype, Twitter, Yammer, Linkedin, etc) se pueden utilizar gratuitamente.

Las tecnologias que soportan estos procesos son ampliamente conocidas y
disponibles: wikis, blogs, plataformas colaborativas, intranets o bases de

conocimiento.

F5: Toma de decisiones

La toma de decisiones constituye un proceso que se lleva a cabo en todos los
contextos organizacionales y en la administracién publica en sentido general. Su
propdsito estd asociado a disminuir los riesgos organizacionales, solucionar
problemas y aprovechar oportunidades.

En correspondencia, desarrollando acertados procesos de decision, las
organizaciones no solo generarian ventajas competitivas 0 un mejor posicionamiento
en su ambiente de negocios, sino que podrian crear capacidades organizacionales que
les permitan orientarse a los cambios, y por tanto, adaptarse mejor a los mismos.

La relacién entre la Gestiéon de Informacion, del Conocimiento y la toma de
decisiones ha sido abordada por diversos autores en la literatura especializada como
Woodman, Fairer-Wessels, Davenport y Prusack, Choo entre otros. La misma se
evidencia desde los propios acercamientos tedricos-conceptuales a estos procesos
gerenciales, sin embargo, aun no es suficiente explicitar a través de conceptos este
posible vinculo, sino que se hace cada vez mds necesario profundizar en los modos y

formas de hacer de las organizaciones que puedan incidir en su redisefio y



configuracién a partir de nuevos supuestos, practicas y dindmicas institucionales que
faciliten y garanticen un mejor impacto en los procesos de decision.

Algunos de los elementos que enfatizan sobre la necesidad de proyectar mejores
procesos gerenciales de Gestion de Informacién y del Conocimiento para enriquecer
los procesos de decisién son los asociados a la cantidad de la informacién, su costo de
uso y manejo, los procesos informacionales y de conocimiento, las limitadas
capacidades cognitivas para el procesamiento y analisis de informacion, y las

competencias para tomar decisiones.

F6: Cultura del conocimiento

Se trata de fomentar la curiosidad y el aprendizaje para, mediante herramientas de
gestion participativa, convertirlo en conocimiento y ponerlo a disposicion de las
personas de la organizacion. Se proponen los siguientes:

- Aprendizaje. Curiosidad. Aceptacion de la formacion.

- Trabajo en equipo, por supuesto interdisciplinar; requiere grandes dosis de
honestidad y transparencia que pudieran ser valores per se. Enfoque del trabajo a
proceso.

- Generosidad para compartir informacion, aprendizaje y conocimiento.

- Tlusion. Innovacién. Asuncion responsable de retos.

Cada vez es mas relevante la persona como valor per se. Algunos pueden ser
valores per se, finalistas, mientras que otros pueden variar con la estrategia de la
empresa. Como se puede apreciar, se trata de valores relacionados con las
condiciones necesarias para la Gestion del Conocimiento.

Estos valores, como la mayor parte de los esquemas de valores que conocemos,
los asumiria como propios casi cualquier empresa; la diferencia es la coherencia: Lo
decimos, Nos lo creemos, Comprobamos que lo hacemos.

El ejercicio que hay que hacer, en cada caso, es identificar los comportamientos

observables que evidenciarian la posesion del valor.

F7: Crecimiento y competitividad



Gestionar la informacién y el conocimiento de las organizaciones es de
importancia, en primera instancia por la gran cantidad de informacioén que se puede
obtener y su necesario proceso de seleccion y depuraciéon para su posterior uso y
conversion en conocimiento; en segundo lugar, porque solamente quien esté en la
capacidad de lograr una gestién eficiente del conocimiento, obtendra ventajas
competitivas en la actual globalizacion.

Una empresa competitiva no es la que mas produzca en el sentido material, sino la
que genere un valor agregado a su organizacion. Peter Drucker, considerado uno de
los mayores fil6sofos de la administracién, en 1966 creé el término trabajador del
conocimiento (que aparece traducido al espafiol en su libro El ejecutivo eficaz en
1975) haciendo referencia a la persona que ofrezca un plus adicional al trabajo que
ejecuta.

En ese sentido, la alta gerencia debe promover espacios de conocimiento integral
donde los trabajadores sean co-participes de grandes estrategias que contribuyan al
crecimiento de la organizacion, y el trabajador no sea observado meramente como un
activo que genera recursos economicos, sino como aquel que ayuda en la
construccion intelectual dentro de la empresa; por tanto, el trabajador debe conocer
sus fortalezas y avanzar en ellas. Para Drucker (2001), todo parte de lo que él
denomino el feedback (retroalimentacion), en donde el mayor recurso para innovar y
crecer tanto del empleado como de la organizacion es afianzar sus propias
experiencias y a su vez, fortalecer las areas que le competen, con el fin de no dilatar
tiempo en mejorar aspectos en los cuales el recurso humano no se siente preparado o
no es de su competencia.

Por ello, tal como lo manifiestan Ruizalba et al. (2015), las caracteristicas de un
modelo de gestion de conocimiento, implican para una organizacion que esta “sea
agente de la transformacién y el cambio, y (...), que el gerente pueda construir los
procesos de cambio a partir de las estrategias que le permitan conocer las fortalezas y
debilidades en las que basarse” (p. 85).

Para ser eficiente, la gestion del conocimiento requiere almacenamiento de

informacion y conocimiento que esté abierto a todos los integrantes de la



organizacion, favoreciendo la bisqueda de informacion critica, el conocimiento o
mejores practicas, por lo cual la gestién del conocimiento debe considerarse como un
proceso organizacional, que se utiliza para lograr un mejor rendimiento debido al
intercambio de conocimientos y el aprendizaje organizacional -efectivo, el
reconocimiento y el desarrollo de competencias, y la obtencion de forma individual
diferentes habilidades y conocimientos (Sumi, 2011).

Partiendo de la base de que el conocimiento se construye entre todos y que no
pueden existir islas del conocimiento (De la Fuente, 2006) dentro de una
organizacion, observamos que en diversas compaiiias, la estructura vertical dificulta
la planeacion con respecto a los modelos de gestion del conocimiento, por eso este
mismo autor se pregunta por lo que podria suceder en caso tal que para las
organizaciones fuera posible conectar las islas de conocimiento (departamentos)
como consecuencia de una comunicacion adecuada.

En ese sentido, €l plantea la posibilidad de crear un banco de ideas en donde los
trabajadores aporten a la construccién e innovacion de la empresa, de manera que no
se desgaste al empleado en reuniones pequefias y constantes en donde no hay
efectividad o no se genera conocimiento, sino que se estructuran unas presiones que
no permiten avanzar en los procesos de gestion de la entidad. Para ello, De la Fuente
(2006) reflexiona que debe haber adecuada comunicacion, conectividad en toda la
estructura organizacional y la recepcion de esas ideas que a la postre terminaran por
fortalecer la gestion del conocimiento y apalancar la productividad en la empresa; es
decir, generar una buena comunicacion y fortalecer la gestion del conocimiento son

claves para la innovacién empresarial, y para ello se debe construir entre todos.



CAPITULOV
5.1. PROPUESTA

El objetivo de este trabajo es presentar un modelo basado en gestién del
Conocimiento, que permita la identificacion y ubicacion del conocimiento clave en la
organizacion objeto de estudio, asi como del que le hace falta para un uso mas
eficiente de los recursos utilizados en la capacitacion de personal, para esto, el
modelo propuesto responde a un método basandose en las horas de capacitacion
impartidas a los empleados, para medir y cuantificar el capital intelectual valioso que

poseen la organizacion.

5.2. METODO
A continuacién se hace una descripcién detallada de cada una de las fases que
integran el modelo propuesto, su objetivo, las actividades especificas de cada una y

algunas herramientas sugeridas para apoyar su implementacion.

Fase 1. Determinacion de los Procesos Clave de la Organizacion.

El objetivo de esta fase es identificar y definir cuales son los procesos medulares o
claves dentro de la organizacion. Las actividades especificas a desarrollar en esta fase
son: a) Consultar el documento oficial en el cual se encuentran definidos los

indicadores de desempefio organizacional; b) Traducir los indicadores, en caso de ser



necesario, a manera que se expresen como un proceso y no como un indicador de
desempefio, esto ayudara el entendimiento del proceso y una mayor comprension.

Las herramientas que ayudan al desarrollo de esta fase pueden ser documentos
oficiales en el cual se encuentra definidos los indicadores de desempefio
institucionales, mision, vision, procesos, entre otros. Su nombre puede variar
dependiendo de la organizacion, sector, pais de origen, giro de la organizacion entre
otros; algunos le llaman plan anual de operatividad, plan estratégico, por mencionar
algunos.

Fase 2. Identificacion de las Areas del Personal Involucradas en la Ejecucién
de los Procesos Clave.

El proposito fundamental de esta fase es el de identificar las areas del personal
operativo que estén involucradas o que participen directamente en la ejecucion de los
procesos clave. Las actividades dentro de esta fase son: a) Identificar las diferentes
areas del personal de la organizacion, estas se pueden clasificar de manera muy
general dependiendo de sus funciones, perfiles y necesidades laborales; b) Determinar
cuales areas participan de manera directa en la ejecucion de los procesos clave
definidos, esto se puede determinar consultando los manuales de procedimiento de
los procesos o también entrevistando a personal de reconocida experiencia o altos
mandos.

Algunas de las herramientas utilizadas son los manuales de procedimiento
relacionados con los procesos clave de la dependencia, opcionalmente pueden
requerirse cuestionarios y/o entrevistas.

Fase 3. Determinacion de los Perfiles Laborales de Conocimiento Clave

La finalidad dentro de esta fase principalmente es la de determinar los perfiles
laborales dentro de cada area de personal, integrados por los conocimientos,
habilidades, requerimientos, actitudes, entre otros, que necesita cada empleado para
desarrollar sus funciones satisfactoriamente.

Para el desarrollo de esta fase se proponen las siguientes actividades: a)
Determinacion del conocimiento clave. Listar los requerimientos, conocimiento y

habilidades que cada perfil demanda a su ocupante, el cual como se mencioné con



anterioridad, es definido por los altos directivos y expertos de la materia en base a
diferentes factores como necesidades, exigencias, estandares nacionales, entre otros;
c) Jerarquizacion del conocimiento clave. Se realiza una ponderacion del
conocimiento clave con el fin de jerarquizar y darle importancia de mayor a menor a
estos requerimientos y asi determinar cual de ese conocimiento es el mas valioso e
importantes para ejecutar cada proceso identificados como clave; esto es
recomendable hacerse consultando a la persona titular del perfil laboral en cuestion,
con expertos de la materia o con altos mandos relacionados con el puesto.

Las herramientas propuestas son: Perfil laboral o perfil de puestos con
requerimientos de conocimiento especificados, formato de apoyo a la jerarquizacién
del conocimiento, entrevistas con titulares y expertos.

Fase 4. Identificacion del Conocimiento Clave Existente Dentro del Area.

El objetivo de esta fase es identificar y ubicar al personal que posee conocimiento
valioso dentro de cada area. Para llevar a cabo esta se plantean las siguientes
actividades especificas: a) Tomar la base de datos del departamento de capacitacion y
adecuarla si fuera necesario para el andlisis, es decir, determinar a qué tipo de
conocimientos del perfil laboral impacta, se relaciona o cubre cada uno de los cursos
impartidos al personal de la organizacion; para este paso es recomendable también
consultar a expertos del tema, altos directivos, al encargado del departamento de
capacitacion, entre otros; b) Identificacién del conocimiento existente. Identificar cual
conocimiento se puede considerar como cubierto o satisfecho. Para esta actividad es
necesario, una vez adecuada la base de datos del departamento de capacitacidn,
comparar la preparacion académica de cada empleado con los requerimientos
plasmados en la descripcion actual del puesto y establecer un criterio de aceptacion,
el cual variara dependiendo de cada institucion en particular, segtn los estandares que
se desea establecer, la situacion académica en la que se encuentre la institucion, entre
otros casos.

Este criterio puede ser, por ejemplo, tomando en cuenta el nimero de cursos o
numero de horas minimas de capacitaciébn que se consideraran necesarios para

determinar si el requerimiento de conocimiento esta satisfactoriamente cubierto; c)



Construir un formato para la recoleccién de datos al estilo de hoja de vida. Este
formato se utilizara en las entrevistas de la actividad del inciso e; d) Llevar a cabo
una serie de entrevistas a las personas que poseen conocimiento clave, a las cuales se
les realizaron el analisis con la base de datos de capacitacion y resultaron con mayor
grado de conocimiento, con el fin de corroborar y confrontar ambos resultados; e)
Obtener informacion para el perfil de expertos. Mientras que se esté llevando a cabo
la entrevista a las personas que poseen el conocimiento clave, esta misma debe servir
para obtener datos necesarios para elaborar una hoja de vida o perfil académico
personal donde contenga informacion sobre el conocimiento que posee, los temas que
domina, formacién académica, experiencias, habilidades, hobbies, entre otros datos
que sean de interés y utilidad para la organizacién.

Para dar soporte a la implementacion de esta fase se sugiere las siguientes
herramientas: base de datos del departamento de capacitacién, perfil laboral o perfil
de puestos, definir criterio de decision.

Fase 5. Deteccion del Conocimiento Faltante

Fundamentalmente, el objetivo de esta fase radica en detectar cudl es el
conocimiento faltante en la organizacién y en qué magnitud. Las actividades a
desarrollar dentro de esta fase son: a) Al igual que en la fase anterior, comparar la
preparaciéon académica de cada empleado con los requerimientos plasmados en la
descripcion actual del puesto y establecer un criterio de aceptacion, el cual variara
dependiendo de cada institucion en particular, segtiin los estandares que se desea
establecer, la situacion académica en la que se encuentre la institucion, entre otros
casos. Este criterio puede ser, por ejemplo, tomando en cuenta el niimero de cursos o
numero de horas minimas de capacitacion que se consideraran necesarios para
determinar si el requerimiento de conocimiento no esta satisfactoriamente cubierto o
se encuentra por debajo de criterio de aceptacion.

Las herramientas utilizadas en esta fase son las usadas también en la fase anterior
y son: Base de datos del departamento de capacitacién, perfil laboral o perfil de
puestos, definir criterio de decision.

Fase 6. Desarrollo de la Matriz de Conocimiento.



El objetivo de esta fase es elaborar una matriz de conocimiento para concentrar
los resultados del analisis de habilidades tanto faltantes como existentes.

Las actividades concretas a desarrollar en esta fase son: a) Listar en una columna,
las personas identificadas como las poseedoras del conocimiento valioso o clave para
la organizacién, personal que dio como resultado del andlisis descrito en las fases
anteriores; b) colocar de manera horizontal, en la parte superior de cada columna, los
nombres de cada drea, tipo o categoria de conocimiento que debe de cubrir el
personal; c¢) llenar en cada una de las intersecciones en particular, con la cantidad de
horas clase con las que cuenta cada empleado en las diferentes categorias, en el caso
de que cubra totalmente el requisito, segin el factor o criterio de decisiéon definido,
marcarlo de alguna forma, de manera que sea mas facil identificar las areas de
conocimiento cubiertas por cada empleado, asi como detectar donde hay necesidades
de conocimiento.

Las herramientas sugeridas para la implementacion son: formato de la matriz de
conocimiento, software para la gestién de hojas electrénicas y documentos de texto.

Fase 7. Difusion del Conocimiento

El objetivo de esta fase es desarrollar o identificar alguna herramienta de software
que ayude a la elaboracién y difusiéon de un portal similar a un directorio de paginas
amarillas con el objeto de poner a disposicion del personal de la organizacion el
conocimiento clave previamente identificado.

Las actividades para implementar esta fase se describen a continuacion: a)
depurar, sintetizar y organizar la informacion obtenida mediante el ejercicio de la
metodologia y las entrevistas en con el objeto de obtener la mayor y mejor
informacion de los empleados detectados con experiencia; b) desarrollar un software
o adecuar alguno del tipo libre, conforme a los requerimientos o necesidades del
proyecto; c) cargar informacién en una aplicacion web y/o enlazarla en la intranet de
la institucién; d) difundir en toda la organizacion la existencia de este portal y
capacitar de forma sencilla sobre su uso; e) actualizar periédicamente la informacion
almacenada en este portal, dependiendo de las modificaciones que sufra la base de

datos del departamento de capacitacion, movimientos del personal, especializacion



que obtenga el personal por instituciones externas. Algunas de las herramientas
sugeridas para ejecutar esta Ultima fase pudieran ser un software estilo paginas
amarillas como lo es Pivot © 2012, de la empresa desarrolladora de software COS

ProQuest, LL.C

CONCLUSIONES

En un ambiente organizacional del sector ptblico, la definicién de productividad
va en relacion al correcto y eficiente uso de los recursos, es por eso que se propuso
este modelo y las fases que lo integran para implementar un sistema de identificacién
del conocimiento clave en una organizacién, que ayude a solucionar problemas en
menor tiempo, realizar la toma de decisiones con mayor sustento y por lo tanto
mejores decisiones, evitando pérdidas de tiempo y dinero en capacitacion innecesaria.

Con apoyo de este modelo basado en GC, se facilita la identificacién y ubicacion
del conocimiento clave en una organizacion, asi como del que le hace falta, para un
uso mas eficiente de los recursos utilizados en la capacitacion de personal.

De lo anterior, la razén por la cual es importante identificar y cuantificar los
niveles de conocimiento y/o habilidad de las personas dentro de una organizacion, es
para poder mejorar y desarrollar a mayor grado esas habilidades, que ademas de
ayudar a mejorar las aptitudes y las actitudes, incrementa los conocimientos de los
ocupantes de los puestos en todos los niveles, mejora la moral, la satisfaccion de la
fuerza de trabajo, guia al personal a identificarse con los objetivos de la institucién,
crea una mejor imagen tanto del personal como de la organizacién, y mejora las
relaciones entre jefes y subordinados. Finalmente, todo lo anterior repercute de
manera directa y positiva en el desempefio de la institucion.

El desarrollo e implementacién de este modelo, ha propiciado que la dependencia
disponga de una herramienta que le permita la detecciéon de las brechas del
conocimiento y problemas existentes de capacitacién y de la misma manera facilite la
formulacion de estrategias para resolver esos problemas y llenar los huecos de
conocimiento, permitiendo con esto, el desarrollo y crecimiento de los empleados y

por consiguiente el de la organizacion. De la misma manera, esta herramienta permite



la identificacion de las personas expertas que poseen conocimiento valioso para luego
ser aprovechado de la mejor manera por la institucion. También gracias a este
instrumento, se pudo conocer la situacion de la organizacion referente a sus activos
de conocimiento, su aprovechamiento y las necesidades de capacitacion y estar
midiendo y dar seguimiento periodicamente, que a su vez sirve como criterios para la
toma de decisiones con respecto a la implementacion de eventos de capacitacion, es
decir, sobre qué cursos ofrecer, qué temas, a quién dirigirlos y qué personas lo
requieren mas.

Por otro lado, ayuda a identificar o determinar de una manera puntual los procesos
claves o de mayor importancia de la institucion, ayuda a definir de manera mas
precisa y funcional los perfiles laborales de conocimiento sustantivo dentro de cada
area del personal, lo cual apoya a la toma de decisiones y a enfocar acciones hacia

estas areas para incrementar la productividad y desempefio en el personal.
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