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RESUMEN

Este proyecto consiste en plantear una guia de implementacion para
la mejora de la gestibn del conocimiento aplicandola a una entidad de
Administracion Tributaria. Esta guia, refleja las caracteristicas y ventajas
para administrar el conocimiento a través de la integracién de los medios
sociales. El tipo de investigacion que se aplica es cualitativo y cuantitativo,
en que se reviso la literatura para determinar los factores criticos de éxito y
barreras mas importantes en la gestion del conocimiento y se realizé la
recoleccion de datos a través de encuestas con medicion numérica y analisis
estadistico para determinar la prueba de las hipétesis planteadas. Como
conclusién se desprende que existe la necesidad de desarrollar una guia
para la mejora de la gestion del conocimiento, que permita incrementar la
obtencién del conocimiento entre los colaboradores, identificando los medios
sociales, los factores criticos de éxito y las barreras. Luego de la
implantacion realizada queda demostrado que el uso de los medios sociales
mejoran la gestion de conocimiento, permitiendo a los empleados compartir
las experiencias vividas, imitar las mejores practicas aprendidas, colaborar
con informacién en linea, y aprovechar todos los beneficios de los medios
sociales. Por lo que la guia de implementacion podria ser adecuada para ser

usado en otras entidades del estado.

Palabras clave: Gestibn del conocimiento, conocimiento colaborativo,

medios sociales, entidades del estado.
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ABSTRACT

This project is to propose an implementation guide for improving
knowledge management by applying it to an entity Tax Administration. This
guide reflects the features and benefits for knowledge management through
the integration of social media. The type of research that is applied is
qualitative and quantitative, that literature was reviewed to determine the
critical success factors and most important barriers in  knowledge
management and data collection was conducted through surveys with
numerical measurement and analysis statistical testing to determine the
hypotheses. In conclusion it appears that there is a need to develop a guide
for improving knowledge management, so as to increase the attainment of
knowledge among employees, identifying social media, critical success
factors and barriers. After implantation performed demonstrated that the use
of social media improve knowledge management, allowing employees to
share their experiences, to imitate the best practices learned, working with
information online, and reap all the benefits of social media. So the

implementation guide might be suitable for use in other state entities

Keywords: Knowledge Management, collaborative knowledge, social media,

public sector.



INTRODUCCION

El conocimiento aun no es reconocido por algunas empresas como el
activo mas valioso que tienen, por lo que compartirlo es una de las

actividades menos evaluada por los colaboradores.

Actualmente, en el Perd, esta vigente la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Puablica al 2021, que norma a las entidades del
Estado a que apliguen un sistema de gestion del conocimiento donde se
pueda recoger y transferir las buenas practicas y registrar las lecciones
aprendidas de la propia experiencia de los colaboradores (Presidencia de
Consejo de Ministros, 2013). Segun el estudio de Santana, Cabello, Cubas,
& Medina (2011), concluyen que entre las barreras para no implementar
gestion del conocimiento en las organizaciones, estan la “falta de tiempo para
compartir el conocimiento (67.6% de los entrevistados) o que la cultura
organizacional no facilita los procesos de la gestiéon del conocimiento (65.3%

de los entrevistados)”.

El presente estudio tiene como objetivo principal mejorar la gestion del
conocimiento en una entidad de Administracion Tributaria a través de los
medios sociales, lo cual implica plantear una guia de implementacion en la
que se incluya el modelo a aplicar, los factores criticos de éxito y las

barreras de la implementacién de la gestidon del conocimiento.



En un estudio inicial en la entidad de Administracion Tributaria se ha
verificado que si existe interés en usar los medios sociales para la gestion de
conocimiento y se reconoce los beneficios de la Gestidbn de conocimiento.
Por lo que podemos decir que el 91% de los encuestados indican que les
gustaria tener un directorio de conocimientos de sus compaferos, ademas el
85% afirma que les gustaria publicar algun articulo o conocimiento adquirido,
y asimismo el 80% sefala que les gustaria tener una herramienta tipo wiki

disponible para poder publicar estos articulos.

Este trabajo ha sido dividido en seis capitulos, ademas de
conclusiones y recomendaciones. En el Capitulo I, se aborda el problema
principal, detallando cuales son sus problemas especificos. Ademas se
indican cuéles seran los objetivos, justificacion, alcance y limitaciones del
presente estudio. En el Capitulo Il, se presenta el marco tedrico de la
investigacion mencionando las teorias de los modelos de gestion del
conocimiento existentes a nivel internacional y nacional, detallando los
factores criticos de éxito, las barreras de la gestion del conocimiento, y, los
medios sociales que ayudan al conocimiento colaborativo. En el Capitulo I,
se explica la metodologia a seguir en la presente investigacion, se
mencionan los instrumentos usados para comprobar la hipo6tesis planteada:
“La gestion del conocimiento mejora en la entidad de Administracion
Tributaria usando los medios sociales”. En el Capitulo IV, se detalla el
desarrollo la guia de implementacién de gestion de conocimiento usando los
medios sociales. En el Capitulo V, se presentan los resultados del estudio, en
el que se puede determinar que la Guia de implementacién planteada,
mejora la gestion del conocimiento en la entidad de Administracion Tributaria.
En el dltimo Capitulo, se presentan las discusiones y aplicaciones futuras.

Asimismo, las conclusiones y recomendaciones.

xi



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Determinacién del problema

La Gestion del Conocimiento comienza a desarrollarse, en la ultima
década del siglo XX, no como respuesta a las necesidades de informacién
organizacionales, sino como respuesta a la necesidad de creacion de un
nuevo enfoque que ayude a las organizaciones a ser competitivas,
innovadoras, creativas, inteligentes, aprender, a tener conocimientos
(Arambarri, 2014). Desde una perspectiva general, Gestion del Conocimiento
se ocupa de la adquisicién de conocimientos, y los procesos de generacion y
comparticion (Garlatti, Massaro, Dumay, & Zanin, 2014).

Desde hace mas de treinta afios, las organizaciones son vistas como
entidades que procesan grandes cantidades de informacién, por tal motivo,
el Unico conocimiento que se esta procesando es el dato duro y codificado,
es decir, el conocimiento explicito, y no el conocimiento invisible, el
conocimiento tacito (Nonaka & Takeuchi, 2000). Stephen Gourlay presenta
una definicion clara del conocimiento tacito como "una forma de
conocimiento que es muy personal y el contexto especifico y profundamente
arraigado en las experiencias individuales, ideas, valores y emociones"
(Gourlay, 2002). El problema con el conocimiento tacito es que es muy dificil
de expresar de forma explicita, este tipo de conocimiento contiene las

creencias y valores de una persona, asi como sus conocimientos en cosas
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especificas. Para ser capaz de transferir el conocimiento tacito es necesario
hacerlo explicito (Nonaka & Takeuchi, 2000). Por lo que es dificil de
aprovechar y explotar. Segun Baumard, citado por Gourlay, el conocimiento
tacito es importante porque la experiencia se apoya en él, y porgue es la
fuente de ventaja competitiva, ademas de ser fundamental para las
actividades de gestion diaria (Gourlay, 2002). Solo podran adquirir y
mantener ventajas competitivas mediante el uso adecuado del conocimiento
(Pérez & Dressler, 2007). ElI conocimiento es clave para la ventaja
competitiva (Nissen & Bergin, 2013). “Para tener ventaja competitiva y
sostenible no basta el uso de las tecnologias de punta, sino que debemos
apoyarnos en la gestiéon de conocimiento y en una direccién apropiada que

garantiza el uso eficiente de los recursos”. (Bernuy, 2010)

En la Ultima década, se ha empezado a construir la sociedad del
conocimiento como una combinacion de informacion, lecciones aprendidas y
experiencias que por diversas circunstancias no son facilmente
administrables, como aquellos casos en los que los empleados abandonan
una empresa y generan costos en tiempo y retrocesos al tener que
reentrenar nuevos empleados para que rapidamente generen nuevo
conocimiento (Arambarri, 2014). Por lo que actualmente, las organizaciones
tratan de adquirir el conocimiento acumulado en la mente de sus empleados,
a través de la gestion del conocimiento a fin de compartirlo con los demas
(Sohrabi & Naghavi, 2014). Por eso, documentar las lecciones aprendidas
ayuda a hacer que el conocimiento tacito que reside en las personas, facilite
la difusibn de la informacion del conocimiento explicito a través de la

organizacion (Bayona & San Feliu, 2013).

Si bien es cierto, la Gestion del Conocimiento ha sido ampliamente
discutida por muchos investigadores, hay relativamente poca informacién
sobre como se encuentra la gestion del conocimiento en el sector publico
(Sharifuddin & Rowland, 2004). Segun Murray citado por Edge, existen
varios desafios que se interponen en el camino de la mayoria de las
iniciativas de Gestion del Conocimiento en el sector publico, estos desafios

incluyen el caracter aislado de mas trabajo en el sector publico, el deseo de
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los trabajadores para mantener y proteger su propio conocimiento personal,
y McAdam y Reid citado por Edge, indica que la reduccion aparentemente
perpetuo de recursos asignados centralmente es otro desafio. Las entidades
del sector publico han sido a menudo reacios a explorar las posibilidades de
Gestidon del Conocimiento (Edge, 2005). Estas entidades enfrentan mayores
presiones de representatividad, responsabilidad y capacidad de respuesta
que las empresas privadas del sector. Por lo que se requiere la mejora de
las practicas de Gestion del Conocimiento en el sector publico para el

crecimiento de las economias en desarrollo (Jain & Jeppe, 2013).

En el Peru, esta vigente la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestidn Publica al 2021 (Presidencia de Consejo de Ministros, 2013), que
indica que “en el Estado Peruano no existe, de manera institucionalizada, un
sistema de gestion de la informacion y el conocimiento, ni existe un sistema
de recojo y transferencia de buenas practicas; las lecciones aprendidas de la
propia experiencia no se registran, por lo que se repiten los mismos errores y
se buscan soluciones a problemas que ya habian sido resueltos, generando
pérdidas de tiempo e ineficiencias, ademas de que las mejores practicas no

se aplican, ni se comparten”.

No obstante, actualmente el intercambio Yy fortalecimiento de
conocimiento es promovido por las “TIC (Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones) que son las tecnologias que se necesitan para la gestién y
transformacién de la informacion” (Romani, 2011). Por lo que un conjunto de
estas tecnologias de creciente importancia son los medios sociales (Jennex,
2012). Asimismo, las organizaciones estan buscando nuevas formas de
apoyar el intercambio de conocimientos eficientes, y es aqui en que las
nuevas tecnologias como los medios sociales se ponen en juego, debido a
gue representan un importante potencial para la colaboracién de los
empleados y el intercambio de conocimientos (Wahlroos, 2010). Cabe
destacar que los medios sociales comprenden el conjunto de herramientas
identificadas como blogs, wikis y otras plataformas de redes sociales que
"permiten a las personas conectarse, comunicarse y colaborarse" (Hemsley
& Mason, 2013).



Estas herramientas son aplicaciones basadas en Internet que se basan
en los fundamentos ideoldgicos y tecnologicos de Web 2.0, y que permiten la
creacion y el intercambio de contenido generado por usuarios (Kaplan &
Haenlein, 2010), (Kietzmann, Hermkens, McCarthy, & Silvestre, 2011), asi
como la colaboracién interactiva y creacién de redes con otros (Pirkkalainen
& Pawlowski, 2013). Inclusive, los medios sociales son considerados
importantes en colaboracion, innovacion, participacion y en el intercambio de
conocimientos (El-Sayed & Westrup, 2011). Desde un punto de vista
mediatico, desaparece el paradigma clasico de la comunicacion emisor-
mensaje-receptor, con un leve feedback por parte de este ultimo, y el
receptor pasa a ser un usuario activo que genera los contenidos de la red
(Sans, 2009). Por lo tanto, los medios sociales han transformado a los
usuarios de lectores de contenido pasivos en los editores de contenido, con
lo que su papel es mas significativo (Chua & Banerjee, 2013).

La reciente maduracion y difusion de la principal corriente de las
diversas redes sociales, tienen el potencial de mejorar tanto el intercambio
de conocimiento explicito y tacito dentro de organizaciones (Mastrom, 2013).
Por lo que estas herramientas sociales podrian cerrar la brecha tradicional
entre humanidad y la orientacion de tecnologia (Pirkkalainen & Pawlowski,
2013), las cuales representan una nueva y revolucionaria tendencia que
deberia ser de interés para las organizaciones, facilitando el intercambio de
conocimientos informal en el lugar de trabajo, dentro y entre organizaciones
(Jarrahi & Sawyer, 2013; Kaplan & Haenlein, 2010).

No hay duda de que el uso de los medios sociales es cada vez mayor
(Ford & Mason, 2013), puesto que mejoran el rendimiento del trabajo de
organizacién, lo que pone de relieve los equipos, grupos y organizaciones
como unidades particularmente apropiados de andlisis. Mientras que la
intermediacion tecnologica del trabajo del conocimiento dentro y entre esas
agregaciones sociales de las personas sigue siendo una tarea compleja
(Nissen & Bergin, 2013), de la misma forma su uso dentro de la
organizacibn, como parte de una estrategia global de Gestién del

Conocimiento, sigue siendo incierto (Ford & Mason, 2013), sobre todo los
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estudios sobre la adopciéon de estas tecnologias en organizaciones y
funciones especificas del negocio esta actualmente limitado (Pirkkalainen &
Pawlowski, 2013).

Sin embargo, "Las TI proveen el marco, pero no el contenido. El
contenido es una cuestion exclusiva de los individuos. Las TI facilitan el
proceso, pero por si mismas son incapaces de extraer algo de la cabeza de
una persona” (Miquel, Poler, Cap0, & Exposito, 2004), por lo que el principal
problema en la mayoria de las organizaciones no es en la falta de TI, sino
mas bien es que se centran demasiado en ellas. Asimismo, podemos
agregar que la Gestion del Conocimiento no es una aplicacion de software,
la Gnica parte de una iniciativa de Gestion del Conocimiento es tener una
plataforma para comunicar y compartir informacién (Asgari, Hamid, Rahman,
& Asgari, 2012).

Por lo tanto, es un hecho que la Gestién del Conocimiento es un factor
critico de éxito para las organizaciones, pero los factores que influyen en el
éxito de la Gestion del Conocimiento no son lo suficientemente conocidos
(Lehner & Haas, 2010). Estos factores deben ser tomados en consideracion
para cada aplicacion de Gestion del Conocimiento en las organizaciones,
todos los autores en la literatura estan de acuerdo que los factores criticos
deben ser tomados en serio, en las iniciativas de Gestién del Conocimiento
(AL-Ghamdi, 2013).

Este problema no es ajeno a las entidades del Estado, especificamente
de la entidad de Administracion Tributaria en la que existe el Area de
Servicios al Contribuyente donde diariamente se encuentran con casuisticas
nuevas o0 ya existentes sobre temas relacionados propiamente con las
consultas o dudas de los contribuyentes en temas tributarios. No se
comparten las lecciones aprendidas (conocimiento tacito), para cualquier
consulta se utiliza el conocimiento explicito que son las resoluciones, leyes y
demas normativas, que constantemente se estan modificando. Por lo que
todos estos casos no se estan registrando, en ningun lado, y eso ocasiona

gue se repitan los mismos errores o0 se busquen soluciones a problemas que
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ya han sido resueltos. La principal causa de este problema es que no existe
tiempo para compartir el conocimiento. Resulta dificil expresar, de forma
explicita, su conocimiento tacito, por lo que todo queda en las personas, y
para alguna exposicion o capacitacion no se tiene el material adecuado.
Actualmente en la entidad de Administracion Tributaria, cada area cuenta
con un espacio en la plataforma colaborativa de Sharepoint, la cual solo es
usada para compartir documentos, mas no se utlizan todas las
funcionalidades al 100%. Una de estas funcionalidades no usadas son los
foros, blog y wiki. Asimismo, no existe un sistema para capturar el
conocimiento, este no esta distribuido ni almacenado eficazmente, y no

existen vias para compartir experiencias y transferencia de conocimientos.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general:
¢ Se mejorara la gestion de conocimiento en la entidad de
Administracion Tributaria con la aplicacién de la guia de implementacion de

Gestion del Conocimiento usando medios sociales?

1.2.2 Problemas especificos:

e (El uso de medios sociales incrementara en una entidad de
Administracion Tributaria mediante la aplicacion de la guia de
implementacion?

e ¢Influird positivamente el factor cultural en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando los medios sociales?

e .Influird positivamente el factor liderazgo en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando los medios sociales?

e . Influird positivamente el factor de estrategia en la implementacién de
la Gestion del Conocimiento usando los medios sociales?

e /Influird positivamente el factor estructura organizacional en la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios

sociales?



1.3

¢Influira positivamente el factor motivacion en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando los medios sociales?

¢Influira positivamente el factor tecnologia de informacion en la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influira  positivamente el factor medicion de desempefio en la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influira  positivamente el factor recursos humanos en la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influira  positivamente el factor procesos y actividades en la
implementacion de la Gestion del Conocimiento?

¢Influira positivamente el factor comunicaciéon en la implementacién de

la Gestidon del Conocimiento usando los medios sociales?

Objetivo general:

Mejorar la gestion del conocimiento en una entidad de Administracion

Tributaria con la aplicacion de la guia de implementacion de gestién del

conocimiento usando medios sociales.

1.3.1 Objetivos especificos:

Incrementar el uso de medios sociales en una entidad de
Administracion Tributaria mediante la aplicacion de la guia de
implementacion.

Evaluar el factor cultural en la implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios sociales.

Valorar el factor liderazgo en la implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios sociales.

Evaluar el factor de estrategia en la implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios sociales.

Valorar el factor estructura organizacional en la implementaciéon de la

Gestion del Conocimiento usando medios sociales.



e Evaluar el factor motivacion en la implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios sociales.

e Valorar el factor tecnologia de informacion en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando medios sociales.

e Valorar el factor medicion de desempefio en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando medios sociales.

e Evaluar el factor recursos humanos en la implementacién de la Gestién
del Conocimiento usando medios sociales.

e Valorar el factor procesos y actividades en la implementacién de la
Gestion del Conocimiento usando medios sociales.

e Evaluar el factor comunicacion en la implementacion de la Gestion del

Conocimiento usando medios sociales.

1.4 Justificacion y alcance de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica
Hoy en dia existen investigaciones nacionales donde proponen
modelos de gestidn del conocimiento, los cuales no cubren las necesidades
de las entidades del Estado indicadas en el Plan Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica al 2021 (Presidencia de Consejo de Ministros, 2013).

Segun McAfee (2006), citado por Wahlroos, indica que los
medios sociales facilitan la comunicacién organizacional y el trabajo del
conocimiento que antes no era posible. Actualmente, los empleados jévenes
utilizan las redes sociales para su vida privada, lo que supone que estan
dispuestos a usar tecnologias similares en su entorno de trabajo también
(Wahlroos, 2010).

Por lo expuesto, este estudio tiene como objetivo mejorar la
gestion del conocimiento usando los medios sociales que ayuden en la
integracion de las experiencias de los colaboradores de las instituciones
para que sean compartidos en un repositorio comun, y ademas proponer qué

herramientas se deben utilizar en cada fase de la Gestion del Conocimiento.



1.4.2 Justificacion practica
Con esta guia de implementacion, se mejorara la generacion de
inteligencia competitiva en las instituciones, lo cual permitird; (1) Difundir el
conocimiento especializado, generado por los colaboradores, el aprendizaje
organizacional y el intercambio de conocimientos; y, (2) Simplificar el trabajo,
agilizando la comunicacion entre todos los colaboradores; y al mismo
tiempo, posibilitara tener un manejo practico y eficiente de la informacion, asi

como uniformizar criterios institucionales.

En forma general, agilizara la administracion del conocimiento

colaborativo.

1.4.3 Alcance de la investigacion
El alcance de la presente investigacion es plantear una guia de
implementacion de la gestion del conocimiento en una entidad de
Administracion Tributaria, para la administracion del conocimiento a través

de los medios sociales.

Este estudio incluye:
e |dentificar los modelos existentes de gestion de conocimiento.
¢ Identificar los medios sociales que ayuden al conocimiento colaborativo.
e Identificar los factores criticos de éxito al implementar la Gestion del
Conocimiento.
e Identificar las barreras en la implementacién de la Gestion del

Conocimiento.

1.5 Limitaciones
El presente estudio no podra ser comprobado en todas las entidades
del Estado, por lo que serd aplicado a una entidad de Administracion

Tributaria, y validado en el area de Servicios al Contribuyente.

La guia de implementacion que se plantea no creara un nuevo modelo
de gestion del conocimiento, sino se basara en los existentes de acuerdo

con el estudio a realizarse.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

El estudio de la Gestién del Conocimiento en las organizaciones esta
creciendo a nivel mundial, asi lo demuestra una reciente encuesta realizada
en agosto del 2014, segun el Blog Technology Services Industry Association
(TSIA), realizd un estudio acerca del estado de la Gestion del Conocimiento
en ese afo, donde los resultados indican que las organizaciones siguen
encontrando un gran potencial en la Gestion del Conocimiento, pero que a
menudo se ven frustrados por la cultura organizacional y tienden a culpar a
la tecnologia por los problemas en el proceso. Ademas, indican que existe
un interés en las tecnologias que estan cambiando el enfoque y la prioridad
de la captura y el intercambio de conocimientos. El 40% de los encuestados
dijo que el hacer bien Gestion del Conocimiento podria aumentar la
productividad de los empleados en un 20-30%, y un tercio de los
encuestados dijo que la Gestion del Conocimiento tenia un potencial de
mejora en un 30-50% (Blog TSIA - Technology Services Industry
Association, 2014).

Una serie de grandes compafiias estan experimentando que los
empleados se comunican entre si con el uso los medios sociales internos
(Brzozowski, 2009). En la revision de la literatura, acerca de la Gestion del

Conocimiento y los medios sociales, se ha encontrado un estudio en
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Finlandia (Wahlroos, 2010), acerca del papel que juegan los medios sociales
en el intercambio del conocimiento organizacional, donde concluyen que los
factores personales, organizacionales y tecnoldgicos influyen en la utilizacién
de los medios sociales. Este estudio ha abarcado el 33% de la utilizacion de
los medios sociales, aun falta investigar el 67% de los factores que afectan a

los empleados en el uso de los medios sociales.

Por otro lado, (Vuori & Okkonen, 2012) realizé un estudio de cuales son
los factores motivacionales que afectan al intercambio de conocimiento a
través de una plataforma de medios sociales dentro de una organizacion,
Vuori & Okkonen, concluyen a través de sus resultados que la principal
motivacion para compartir el conocimiento es el deseo de ayudar a la
organizaciébn a alcanzar sus metas y al mismo tiempo a ayudar a sus
comparferos, mientras que las recompensas financieras y el crecimiento

profesional fueron los factores menos motivantes entre los empleados.

El investigador Jennex, concluye que las organizaciones estan
utilizando los medios sociales para conectar con los clientes y empleados
para el intercambio de datos, informacion y conocimiento (Jennex, 2012).
También en el afio de 2013 en Monterey - California, se presentd un estudio
sobre el uso de los medios sociales para mejorar el intercambio de
conocimiento, este estudio se centrd en la exploracion de los beneficios de la
Web 2.0 y las herramientas sociales para el intercambio de conocimientos,
tanto para el conocimiento explicito y tacito que comparten, asi como la

colaboracién y la comunicacién (Mastrom Jr, 2013).

Segun lo indicado por Kéarkkainen et. al. (2010) citado por (Pirkkalainen
& Pawlowski, 2013), las tecnologias de medios sociales se ha aplicado
recientemente en diversas organizaciones como herramienta de gestién del
conocimiento y la colaboracion, pero las barreras para la adopcion han sido
evidentes (Pirkkalainen & Pawlowski, 2013). Ante las barreras, las
tecnologias de la informacién pueden actuar disminuyendo sus efectos, asi
identificar qué tecnologias afectan a cada tipo de barrera puede ser util para

potenciar los procesos de gestion de conocimiento (Pérez & Dressler, 2007).
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Ademas es crucial para mirar mas alla y estudiar como las tecnologias de
medios sociales podrian ser tomadas con éxito en los procesos y actividades
de las organizaciones y en qué contexto estas herramientas son utiles. Las
tecnologias sociales incluyen tanto tecnologias comunes, tales como correo
electrénico, teléfono y mensajeria instantaneas y emergentes tecnologias de
redes sociales, a menudo conocidos como medios sociales o Web 2.0, como
blogs, wikis, redes sociales publicas (es decir, Facebook, Twitter y LinkedIn),

tecnologias de redes sociales empresariales, etc (Jarrahi & Sawyer, 2013).

De la misma forma, existen estudios de herramientas de medios
sociales aplicados a la Gestion del Conocimiento, revisando la literatura,
Brzozowski (2009), indica que la proliferacion de blogs, wikis, marcadores
sociales, y herramientas de redes sociales bajan las barreras y la formalidad
requerida de la publicacién de contenido, por lo que es facil para la gente
anunciar sus intereses, opiniones, conocimientos o necesidades. Ademas,
concluye que los blogs pueden facilitar un sentido de comunidad en una gran
organizacion (Brzozowski, 2009). Por otro lado, el micro-blogging se centra
en ofrecer actualizaciones en tiempo real. Hoy en dia, la 'blogosfera’
resultante de mas de 100 millones de blogs y sus interconexiones se ha
convertido en una fuente importante de la opinién publica (Kietzmann et al.,
2011).

En el afio 2010, por primera vez las agencias del gobierno de Estados
Unidos emplean tecnologias de medios sociales como wikis y espacios de
trabajo colaborativos como los principales mecanismos de intercambio de
conocimientos, esto se realizé para dar respuesta al Terremoto de Haiti de
2010 (Yates & Paquette, 2011). Los Blogging y Facebook han ganado un
creciente reconocimiento como herramientas para apoyar el intercambio y la
gestion de la informacién en linea (Chan, Chu, & Lee, 2013). En su estudio
de Ford & Mason exponen cuales son las tensiones que se perciben en las
organizaciones al usar los medios sociales como el Facebook y Twitter y
como se acercan a iniciativas de gestion del conocimiento en las
organizaciones (Ford & Mason, 2013). Las redes sociales también

representan nuevos retos para la proteccion de la informacion confidencial y
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otros datos que las empresas no quieren compartir (Vayrynen, Hekkala, &
Kiias, 2013). Los investigadores como Annabi & McGann indican que las
comunidades de practica (CoP) han sido considerados poderosos
mecanismos de Gestion del Conocimiento, ya que las CoP con el apoyo de
los medios sociales tienen un gran potencial para contribuir a los objetivos
de la organizacion, tales como la estrategia del negocio (Annabi & McGann,
2013). Ultimos estudios han demostrado que el uso de wikis para el
aprendizaje colaborativo permite la generacion de conocimiento (DeWitt,
Alias, & Siraj, 2014).

Cada vez se incrementa la tendencia en las organizaciones para incluir
a los medios sociales en su repertorio tecnolégico, de hecho, el 71% de las
empresas encuestadas por Prescient Digital en su Intranet 2.0 Global Survey
2010 implementa intranet 2.0 con el fin de la gestion del conocimiento (Ford
& Mason, 2013).

Otro estudio, realizado a inicios del afio 2013, por la Comunidad de
Gestion del Conocimiento American Productivity & Quality Center (APQC),
donde se consultd acerca de las técnicas que las organizaciones utilizan
para conectar a los empleados con los expertos y el conocimiento técito, los
resultados muestran que la mayoria de las organizaciones se basan en al
menos dos enfoques de ubicacion de expertos: el 50% indica busqueda de
perfiles de empleados y el otro 50% indica foros de debate y/o sitios de
colaboracion, donde se incluyen a las comunidades de practica y/o redes
(63%), servicio centralizado en "preguntar al experto" (25%), redes sociales /
herramientas de microblogging (29%) (Blog APQC - American Productivity &
Quality Center, 2013).
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How Does Your Organization Connect Employees
with Experts and Expertise?

Searchable employee profiles 50%

Discussion forums/collaboration sites — 50%

Communities of practice/networks _ 63%

Centralized “ask the expert” service 5%

I
Social networking/microblogging tools _ 29%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

N=139 Percentage of responses

Figura 1. Resultados de encuesta sobre, ¢ Cémo funciona su organizacion conectando a los
empleados con los expertos y la experiencia?
Fuente: (Blog APQC - American Productivity & Quality Center, 2013)

En Espafia, se realizé un estudio acerca del uso de las redes sociales
en el aflo de 2014, donde indica que en ese pais el numero de usuarios
activos en las redes sociales llega a los 17 millones en el 2014. Ademas,
muestra que el 24,11% de los usuarios mundiales dice pasar entre 30
minutos y una hora por dia en redes sociales. En Europa, el 25% de los
internautas afirmar que dedica menos de 30 minutos por dia, de los cuales el
38% se concentra en Alemania y Rusia. El 40,4% de los latinoamericanos,
declaran pasar entre una y 4 horas por dia en las redes sociales. Se estima
que en el 2018 los usuarios mundiales de redes sociales duplicaran la
audiencia que habia en el 2011 (OBS Social, 2015).

En la actualidad, en el area Gestion del Conocimiento, existen los
Premios Make (Global Most Admired Knowledge Enterprise), donde
reconocen a las empresas que aplican Gestion del Conocimiento. En el afio
de 2013, este galardon se lo han ganado las siguientes empresas:
Accenture, Amazon, Apple, Philipps, Deloitte, EY, Flour, Google, IBM,
Infosys, McKinsey, Microsoft, POSCO, PWC, Samsung, Schlumberger, Tata,
Toyota, Vale y Wipro. En el afio de 2011, quedd como finalista una empresa
Latinoamérica Ecopetrol (obtuvo el puesto 34 en el ranking mundial), es la
primera empresa petrolera de Colombia, reconocida por impulsar e
incentivar el desarrollo de conocimiento en busca de innovaciéon vy

aprendizaje organizacional. El éxito de Econopetrol se basa en definir
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practicas donde se identifigue el conocimiento critico de las personas
orientado a la sostenibilidad de las operaciones. Cuentan con un portal de
conocimiento llamado “Mi Sitio”, similar a un Facebook Corporativo, alli
gestionan las lecciones aprendidas y foros tecnoldgicos. Asimismo, manejan
un modelo de aseguramiento de conocimiento, donde se definen practicas
para asegurar conocimiento de los procesos con el apoyo de las personas e
informacion (ECOPETROL, 2014).

Segun los estudios realizados en el Perd, por la institucion ESAN,
respecto de la situacion actual de la Gestion del Conocimiento en las
organizaciones y los aspectos que la facilitan o dificultan, se verificé que las
organizaciones han tratado de centralizar su informacion y conocimiento con
el fin de almacenarlas en repositorios de archivos o intranet, y la informacion
almacenada esta referida a normas, procedimientos, funciones u otros, que
por lo general es informacién formal de la organizacion (70% de los
entrevistados). Una de las principales barreras encontradas en las
organizaciones es la falta de tiempo para compartir el conocimiento (67.6%
de los entrevistados) o que la cultura organizacional no facilita los procesos
de la Gestion del Conocimiento (65.3% de los entrevistados) (Santana et al.,
2011).

Existen casos de iniciativas de Gestion del Conocimiento en el Perud
como es el caso de estudio de la Defensoria del Pueblo (entidad
gubernamental que depende directamente del Estado Peruano). Este
modelo de Gestion del Conocimiento est4 basicamente delimitado a la
generacion, la transferencia y la integracion del conocimiento. Se centra en
analizar y valorar la Gestion del Conocimiento mediante el uso de
plataformas virtuales. En este caso, son los cursos que se realizan en un
entorno virtual desarrollado, especificamente, para la Defensoria del Pueblo.
La capacitacion se realiza a través del uso de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC); y la educacion priorizada en la capacitacion a sus
funcionarios (Rojas, 2013). Este estudio realizado muestra que existe un
gran interés por la generacion y transferencia del conocimiento en la

Defensoria del Pueblo, pero adn no existe una sistematizacion o integracion
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de las experiencias de los colaboradores de la institucion para que sean
compartidos en un repositorio comun, donde se pueden tener conocimiento

de experiencias de casos, y generar nuevo conocimiento.

Otro caso presentado es el realizado por la Contraloria General de la
Republica (CGR), donde se ha implementado un sistema de Gestion del
Conocimiento utilizando la metodologia de Razonamiento Basado en Casos
Ejecutados (CaseBased Reasoning - CBR). Esencialmente, es un portal
WEB, donde todo el personal de la Contraloria pueda encontrar informacion
relacionada un proceso de investigacion en una accion de control, asi como
contribuir a la elaboracion de los informes de acciones de control en menor
tiempo. El sistema consiste en una base centralizada de casos tipo de
responsabilidad penal, civil o0 administrativa funcional, identificada a partir de
informes de control, los cuales muestran las condiciones, metodologia y

procedimientos sugeridos.

Ademas, proporcionaria un dnico punto de acceso a diversas fuentes
de informacién, podria trabajar en modo conectado (on-line) o en versién
portable “standalone”, para el personal que forma parte de comisiones de
acciones de control asignadas a localidades sin acceso a internet
(Contraloria General de la Republica, 2009). La implantacién del sistema se
realizé luego de tres afios, donde al ser una iniciativa Unica se detectaron
diferentes problemas en el transcurso de la implementacion y la puesta en
marcha del sistema. Uno de los principales problemas detectados es el
compromiso politico y liderazgo de la alta direccién de la institucién; sin
embargo, existen varios factores criticos en la Gestion del Conocimiento,
que al incluirlos en la etapa inicial influirian, significativamente, en el éxito de

la Gestidon del Conocimiento.

Otro estudio sobre el diagnéstico de la Gestion del Conocimiento
realizado a la Autoridad Nacional del Agua (ANA) en el Perd, ha sido
investigado mediante encuestas, entrevistas, y analisis de informacion,
donde se ha determinado que ANA tiene un repositorio de informacién

necesaria para la gestion e importante toma de decisiones tanto en el
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Sistema Nacional de Gestion de los Recursos Hidricos y en los usuarios de
otras entidades a nivel nacional. Pero se ha demostrado que el personal del
ANA, representada en sus directivos, hace poco uso de las herramientas de
informacion existentes, entre otros motivos, porque se siente mas comodo
usando recursos personales como directorio de contactos, conocimientos y
archivos personales. Con lo cual se deduce que la informacién que el ANA
pone actualmente a disposicion no es accesible o no es de utilidad para los

usuarios.

Esto podria traer como consecuencia la pérdida de oportunidades que
significa el no acceder a informacion corporativa del ANA, como por ejemplo
politicas, practicas y proyectos exitosos y de otras organizaciones
nacionales e internacionales (Miranda, 2013). Uno de los problemas
encontrados es que se centran en las Tl, que ayudan a la Gestion del
Conocimiento, pero no aplican una metodologia de implementacion, dejando
de lado al personal usuario, los procesos, y todos los factores que

intervienen en la Gestidon del Conocimiento.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Conocimiento
Segun (Alegre, 2004), un primer acercamiento al concepto de
conocimiento es diferenciar dato, informacién y conocimiento. Para
(Davenport & Prusak, 1998) los datos estan ubicados en el mundo y el
conocimiento estd ubicado en animales, maquinas, humanos u
organizaciones, mientras que la informacion adopta un papel mediador entre

ambos.

Un dato es un conjunto discreto de factores objetivos sobre un
hecho real. No dice nada sobre el porqué de las cosas, y por lo tanto, por si

mMismo tiene poca o ninguna importancia.

La informacién, se puede definir como un mensaje o algun tipo

de comunicacion audible o visible. A diferencia de los datos, la informacién
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tiene significado (importancia). Los datos se convierten en informacion

cuando su creador les afiade significado.

El conocimiento, segun (Davenport & Prusak, 1998) es una
mezcla de experiencia, valores, informacién y “saber hacer’ que sirve como
marco para la incorporacion de nuevas experiencias e informacion, y por lo

tanto, es util para la accion. El conocimiento se deriva de la informacion.

2.2.1.1 Caracteristicas del conocimiento
Para (Sveiby, 1997) el conocimiento deberia tener cuatro
caracteristicas:

e Es téacito, porque los conceptos cambian o se adaptan a la luz de las
experiencias de los individuos.

e Es orientado a la accién porque posee la cualidad dinamica de generar
nuevos conocimientos y superar los antiguos.

e Esté sustentado por reglas porque la creacion de patrones en el cerebro,
con el paso del tiempo, permiten actuar con rapidez y eficacia, de forma
automatica, en situaciones inconcebibles.

e Estd en constante cambio, debido a que el conocimiento puede ser
distribuido, criticado y aumentado.

Para (Andreu & Sieber, 1999), el conocimiento deberia tener
basicamente tres caracteristicas:

e Personal, en el sentido de que se origina y reside en las personas, que lo
asimilan como resultado de su propia experiencia (es decir, de su propio
“hacer”, ya sea fisico o intelectual) y lo incorporan a su acervo personal
estando “convencidas” de su significado e implicaciones, articulandolo
como un todo organizado que da estructura y significado a sus distintas
‘piezas’.

e Su utilizacion, que puede repetirse sin que el conocimiento “se consuma”
como ocurre con otros bienes fisicos, permite “entender” los fenémenos
que las personas perciben (cada una “a su manera”, de acuerdo

precisamente con lo que su conocimiento implica en un momento
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determinado), y también “evaluarlos”, en el sentido de juzgar la bondad o
conveniencia de los mismos para cada una en cada momento.

e Sirve de guia para la accion de las personas, en el sentido de decidir qué
hacer en cada momento, porque esa accion tiene, en general, por
objetivo mejorar las consecuencias, para cada individuo, de los

fendmenos percibidos (incluso cambiandolos si es posible).

Alegre (2004) concluye que estas caracteristicas convierten
al conocimiento, en un cimiento sélido para el desarrollo de sus ventajas
competitivas. Efectivamente, en la medida en que el conocimiento es el
resultado de la acumulacién de experiencias de personas, su imitacion es
complicada a menos que existan representaciones precisas que permitan su

transmision a otras personas efectiva y eficientemente.

2.2.1.2 Clasificacion del conocimiento
Los autores (Nonaka & Takeuchi, 2000) clasifican el
conocimiento en dos categorias principales:
e Conocimiento explicito: es el conocimiento codificado o estructurado, que
es transferible a través del lenguaje formal y sistematico.
e Conocimiento tacito: es el conocimiento personal, no articulado, implicito
y dificil de formalizar y comunicar (incluyendo experiencias, acciones,

valores, emociones e ideas).

Segun (Panahi, Watson, & Patridge, 2012), a diferencia del
conocimiento explicito, el conocimiento tacito es mas dependiente de su
portador humano. Las propiedades de estos dos tipos de conocimiento se
muestran en la Tabla 1. El tema principal de la Gestion del Conocimiento se
asocia con la gestiébn del conocimiento tacito en lugar de conocimiento

explicito.
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Tabla 1. Propiedades del Conocimiento tacito y explicito.

Conocimiento Tacito Conocimiento Explicito
= Reside en la mente humana = Articulado, estructurado y documentado
= Altamente individual y personal = Se aprende través de la instruccion, la
= Se aprende a ftravés de experiencias, recitacion, o la repeticion
habilidades, observacién, intuicion, modos | = Facil de reconocer, codificar, formalizar,
mentales, creencias y valores almacenar, compartir, comunicar, y usar
= No estructurado, dificii de ver, codificar, |= Se puede encontrar en los libros, revistas,
estimacién, investigar, formalizar, escribir, bases de datos, etc.
capturar y comunicar con precision = Consciente accesible
= Conocimiento Inconsciente = Qué conocimiento, Qué sabe
= Especifico empleo, especifico contexto = El conocimiento académico
= Experiencia basada, "conocimiento en accion”
* Transferido a través de la conversacion y la
narrativa (cuentos, discusiones, etc.)
= Conocimiento experto

Fuente: (Panahi et al., 2012)

2.2.1.3 Proceso del conocimiento

El proceso del conocimiento se divide en tres etapas:
generacion, codificacion y transferencia. La generacion del conocimiento se
puede dar a través de la lectura, escritura, conferencias y trabajo en equipo.
La codificacién es situar el conocimiento en forma legible, entendible y
organizada, para que pueda ser utilizada por las personas. Es mas
complicado codificar el conocimiento tacito que el explicito, pues el
conocimiento tacito se ubica en la mente de las personas y en su propia
experiencia, por lo que para codificar este conocimiento se tiene que
elaborar un mapa de conocimiento para ubicar el conocimiento que requiere.
La transferencia de conocimiento es el proceso de compartir el conocimiento
con el objetivo de lograr una mejor calidad del contenido gracias al valor

afiadido que le den las personas (Medina, 2009).

2.2.2 Gestion del conocimiento
La Gestion del Conocimiento ha existido desde hace mucho
tiempo. Desde el punto de vista de las organizaciones, la Gestion del
Conocimiento se ha plasmado a través de los manuales de capacitacion,
procedimientos y politicas, foros de innovacion. Desde el punto de vista del
conocimiento, las organizaciones se interesan por la forma de integrar el
conocimiento de sus empleados, mediante procesos y rutinas que beneficien

a la organizacion en su conjunto (Dave & Koskela, 2009).
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En su revision de la literatura sobre Gestién del Conocimiento,
(Tari & Garcia, 2009) concluyen que la Gestion del Conocimiento es el
proceso dinamico de creacion, almacenamiento, transferencia y, aplicacion y
uso del conocimiento con el fin de mejorar los resultados en una

organizacion.

Segun Carballo (2006) citado por (Flores, 2010), la Gestion del
Conocimiento se considera como un conjunto de practicas, apoyadas en una
serie de herramientas, técnicas y metodologias que permiten a una
organizacion:  Identificar sus  conocimientos  operativos  criticos
(fundamentales para el logro de sus metas); hacer disponibles dichos
conocimientos (ubicarlos en las personas de la organizacion o que estén
fuera de ella); proteger estos conocimientos para que puedan estar
disponibles, y utilizar dichas técnicas para llevar a cabo las actividades de la

organizacion.

2.2.2.1 Modelos de gestién del conocimiento

a) Modelo Nonakay Takeuchi
El modelo de Nonaka y Takeuchi, fue planteado en el afio de 1995, en
que se desarrolla un modelo de generacién de conocimiento a través de
dos espirales de contenido epistemoldgico y ontolégico. Este modelo es
un proceso de iteracibn permanente entre el conocimiento tacito y
explicito que tienen naturaleza dinamica y continua. A este modelo
también se le conoce con el nombre de SECI, debido a que se desarrolla
en cuatro fases: Socializacion, Externalizacion, Combinacion e

Interiorizacion (Nonaka & Takeuchi, 1995).
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MODELO SECI (NONAKA Y TAKEUCHI)

Tacito Tacito

SOCIALIZACION |EXTERNALIZACION

Tacito

o)ja)1dx3 i—l

Técito

L o)j9)1dx3

L INTERHALIZACION |  coOMBINACION
Explicito Explicito

Figura 2. Modelo de Nonaka y Takeuchi (1995)

En la Figura 2, nos indica las principales formas de trasformaciéon de los
tipos de conocimientos. Las fases del proceso de conversion del
conocimiento son los siguientes:

1. Tacito a tacito (socializacién), es cuando los individuos adquieren
nuevos conocimientos directamente de otros.

2. Tacito a explicito (externalizacion), es cuando el conocimiento se
articula de una manera tangible, a través del didlogo, plasmandose
en esquemas, formulas y métodos.

3. Explicito a explicito (combinacién), es cuando se combinan
diferentes formas de conocimiento explicito mediante documentos o
bases de datos.

4. Explicito a tacito (internalizacién), es cuando los individuos
internalizan el conocimiento de los documentos en su propia
experiencia.

(Nonaka & Takeuchi, 1995).

b) Modelo de proceso de aprendizaje basado en SECI
Los autores (Chatti, Klamma, Jarke, & Naeve, 2007) han propuesto un
modelo de proceso de aprendizaje basado en SECI, el modelo de
Nonaka y Takeuchi mencionado en este capitulo. Ellos indican que “el
aprendizaje y la gestion del conocimiento son cada vez mas similares en

términos de insumos, resultados, procesos, actividades, componentes,
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herramientas, conceptos y terminologias y, por lo tanto, se pueden ver

como las dos caras de la misma moneda”.

La base de este modelo es una distincibn entre dos tipos de
conocimiento humano: explicitos y tacitos. Nonaka y Takeuchi
argumentan que el conocimiento se crea y se expande a traves de la
interaccion social del conocimiento tacito y explicito. Al igual que en el
proceso de creacion de conocimiento, el proceso de aprendizaje abarca
mas que la adquisicibn de conocimientos. Es un proceso dinamico
dentro de una inteligencia colectiva, la accion continua del conocimiento,
y la conversion ciclica del conocimiento tacito y explicito. En la figura 3,
se puede observar este modelo dividido en los cuatros modos, de
conversion del conocimiento: socializacion, externalizacién, combinacion
e internalizacion. En cada uno de estos modos, se pueden observar
conceptos y tecnologias web 2.0 que se aplican y utilizan en conjunto

para el apoyo del proceso de aprendizaje (Chatti et al., 2007).

Nonaka y Takeuchi sefialan que wuna persona puede adquirir

conocimiento tacito directamente de los demas sin necesidad de utilizar

el lenguaje.
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Figura 3. Modelo de proceso de aprendizaje basado en SECI.
Fuente: (Chatti et al., 2007)
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A continuacion, se detallan los cuatro (4) modos del proceso del

conocimiento relacionado con los medios sociales:

Socializacion: Es el proceso de compartir el conocimiento tacito
(experiencias, know how) no a través del lenguaje, sino mediante la
observacion, imitacion, practica y la participacion en diferentes grupos
formales e informales. Segun Nonaka y Takeuchi, la socializacion
comienza con la construcciéon de un “espacio” de la interaccion social.
Los medios sociales ofrecen grandes oportunidades para construir estos
espacios y van de la mano con el conocimiento tacito de una persona a

otra.

Externalizacion: Es el proceso de articulacion del conocimiento tacito en
conceptos explicitos. Segun Nonaka y Takeuchi, este proceso es la clave
para la creacién del conocimiento, pues crea nuevos conceptos explicitos
en base al conocimiento tacito. Los Blog por ejemplo apoyan en el
proceso de externalizacion, ya que proporciona un espacio para capturar
el conocimiento personal, es decir, documentar pensamientos, y/o anotar
informacion, distribuyendo discusiones a través de los blogs. Los wikis
son buenos ejemplos de la inteligencia colectiva en el trabajo,
proporcionan una oportunidad para la interaccion social y la captura de

conocimiento colaborativo.

Combinacion: Es el proceso de sistematizacion de conceptos en un
sistema de conocimiento, que se constituye por diferentes partes del
conocimiento explicito adquirido en la etapa de externalizacion. Los blogs
y wikis permiten la rapida y amplia difusion de la informacion a travées de
las fronteras de la organizacion. Los RSS es una tecnologia exitosa que
hace que sea facil de compartir recursos a través de las redes, ya que
aporta el contenido de diferentes fuentes (por ejemplo, nuevos blogs). Un
blog es una herramienta muy valiosa para la gestion de la informacion de
personas y los wikis es una forma eficaz de colaboracion de la gestién de

la informacion.
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Internalizacién: Es el proceso de incorporar el conocimiento explicito en
conocimiento tacito. Es también un proceso individual continuo y de
reflexion colectiva. El conocimiento explicito se internaliza en
conocimientos tacitos del individuo en forma de modelos mentales o
conocimiento técnicos. Las simulaciones multiusuario ofrecen la
posibilidad de aprender a través de una nueva forma de experiencia

social.

c) Modelo conceptual de compartir el conocimiento tacito en medios

sociales

Este modelo conceptual ha sido planteado por los autores (Panahi et al.,
2012), basandose en el vinculo entre las iniciativas de los web social y el
conocimiento tacito, intercambiando el comportamiento de los expertos
en las comunidades sociales en linea, para ver esta relacion se puede
observar la Figura 4. El modelo muestra que los medios sociales tienen
habilidades para apoyar a varios requisitos importantes del intercambio

del conocimiento tacito. Estos requisitos son:

Facilitar la interaccion social: Se ha determinado como un principal
beneficio de compartir el conocimiento tacito, en las formas de la
comunicacibn como cara a cara, la conversacion, la verbalizacion,
discutir y dialogar. Se afirma que una estrecha interaccién es necesaria

para la transferencia de conocimiento tacito entre individuos.

Facilitar un mejor lugar para intercambio de experiencias: es
reconocido como uno de los principales fundamentos del proceso de
adquisicion de conocimiento tacito. En consecuencia, el intercambio de
experiencias personales a través de diversos métodos, tales como la
narracion de historias, la observacion, la participacion, la discusién, etc.,
también se considera como uno de las poderosas maneras de transferir

el conocimiento tacito.
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Crear un dominio de las relaciones informales: Se ha observado
como una de las maneras eficaces de mejorar el intercambio de

conocimiento tacito entre las personas.

Proporcionar facilidades para observar, escuchar e imitar a las
mejores préacticas: Muchos investigadores han confirmado la
observacion como una de las fuentes potentes para compartir el
conocimiento tacito. La observacion de las practicas de los demas ayuda
a adoptar e imitar esas habilidades y comportamientos. Es
particularmente ideal para la transferencia de una parte técnica del
conocimiento tacito, es decir, para compartir know-how, la artesania y
habilidades.

Construir una mutua confianza veloz entre los participantes: Las
personas comparten su conocimiento tacito valioso cuando exista una

confianza mutua entre ellos.

La combinacién de estas caracteristicas genera oportunidades para el

flujo efectivo de conocimiento tacito en el espacio de medios sociales.

Los autores para llegar a este modelo analizaron estos requisitos contra
los conceptos y caracteristicas de los medios sociales para ver como se
vinculan entre si. Los resultados mostraron que los medios sociales
tienen habilidades para cumplir algunos de los requisitos principales de
intercambio de conocimiento tacito. Por ejemplo, los medios sociales
permiten la comunicacion sincronica en términos de chat,
conversaciones, cuentos, etc. que, a su vez, puede facilitar el
intercambio tacito y conocimientos entre los expertos. Los medios
sociales también proporcionan oportunidades para la observacion y la
imitacion de las mejores practicas, expertos localizacion, redes
informales, y un espacio agradable para hablar de ideas e ideales
(Panahi et al., 2012).
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Figura 4. Modelo Conceptual de compartir el conocimiento tacito en medios sociales.
Fuente: (Panahi et al., 2012)

d) Modelo de ciclo de vida de la Gestion del Conocimiento
Los autores (Pirkkalainen & Pawlowski, 2013) han planteado un modelo
de ciclo de vida de la Gestion del Conocimiento, indicando 7 procesos de
la gestidbn del conocimiento: Creacion, Organizacion, Formalizacion,
Distribucién, Identificacion, Aplicacion, y Desarrollo. Este modelo tiene
como objetivo apoyar a la superacién de ciertas barreras e identificar
qué herramientas corresponden a los procesos de la Gestién del

Conocimiento.

Los procesos de este ciclo de vida de la Gestién del Conocimiento son:

Crear: El trabajador obtiene nuevo conocimiento a través de los
diferentes procesos como: lecciones aprendidas, investigaciones,
encuestas, etc. Al crear el conocimiento, este se encuentra en la
memoria de las personas, por lo que es un conocimiento tacito basado

en la experiencia.

Organizar: El trabajador puede plasmar el conocimiento a explicito,

segun los intereses.

Formalizar: El trabajador evaluara la calidad del conocimiento y
seleccionara solo el conocimiento Gtil, que luego debe ser plasmado en

medios convenientes para hacerlo disponible.

27



Distribuir: Compartir el conocimiento disponible, mediante algin medio
adecuado, para que pueda ser consultado en cualquier momento por

toda la institucion.

Identificar: Los trabajadores identifican el conocimiento adecuado para
reducir la brecha existente en el conocimiento que tienen y el que

necesitan para el correcto desempefio de sus funciones.

Usar: El trabajador emplea el conocimiento adquirido en las funciones
diarias, en la toma de decisiones para resolver problemas, entre otros, el
objetivo de todo conocimiento es que sea aplicado, si un conocimiento

no puede ser aplicado, no seria de utilidad.

Desarrollar: El trabajador desarrolla el conocimiento actual agregando

valor al conocimiento actual.
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Figura 5. Modelo de ciclo de vida de la Gestién del conocimiento.
Fuente: Pirkkalainen & Pawlowski, 2013
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2.2.2.2 Factores criticos de éxito en la Gestion del
Conocimiento

El éxito y/o el fracaso de cualquier iniciativa de Gestion del

Conocimiento dependen de la presencia de numerosos factores. De la

revision de la literatura algunos autores clasifican a los factores en: cultural;

estratégico / dimension organisation / category “organization”; tecnolégico /

dimension technique / category “technology” | Tecnologia de la Informacion

(T1) Infraestructura; humano / Dimension Human Being / category “human

capital”; medicidn; procesos internos; estructura, roles y responsabilidades.

De la lista de factores identificados los mas importantes y en
el que se enfocara esta tesis son:
a) Factor cultural
La cultura organizacional involucra las creencias, los valores y las
costumbres sociales que rigen la forma de como los individuos se

comportan y trabajan en la organizacion (Yew, 2005).

Tabla 2. Factores Culturales de la implementacion de la Gestién del Conocimiento.

Autores Factor Cultural
(Yew, 2005) Culture
(AL-Ghamdi, 2013) Organization Culture
(Valmohammadi, 2010) Organizational culture
(Megdadi, Al-Sukkar, & Hammouri, 2012) Organization Culture
(Vasumathy, 2014) Organisational Culture
(Peyman, Jafari, & Fathian, 2006) Organizational culture
(Fauzan, Othman, & Azura, 2013) Awareness
(Leyva, 2013) Cultura de gestion del conocimiento
(Rehman, Mahmood, Sugathan, & Amin, 2010) Knowledge friendly culture
(Asgari et al., 2012) Cultura
(Jimenez, 2012) Voluntariedad
(Reyes, 2013) Cultura corporativa
(Peyman & Jafari, 2006) Cultura
(Crnjar & Dlagi¢, 2014) Cultura organizacional que apoya a la gestion
del conocimiento
(Yaghoubi & Maleki, 2012) Cultura organizacional
(Lehner & Haas, 2010) Conocimiento de cultura corporativa
(Heaidari, Moghimi, & Khanifar, 2011) Cultura organizacional
(Mas & Martinez, 2009b) Factores culturales
(Huanga & Laib, 2012) Cultural Factor

Elaboracién: Las autoras.
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b) Factor liderazgo
El liderazgo puede ser definido como el intercambio de conocimientos
desde la alta direccidon hacia la gestion inferior, para crear nuevas ideas
de conocimiento compartidas por la gente de toda la organizacion (AL-
Ghamdi, 2013).

Tabla 3. Factores liderazgo de la implementacién de Gestion del Conocimiento.

Autores Liderazgo, apoyo de la alta direccion
(Yew, 2005) Management leadership and support
(AL-Ghamdi, 2013) Leadership
(Valmohammadi, 2010) Management leadership and support
(Megdadi et al., 2012) Organization Leadership support
(Chen & Mohamed, 2006) Leadership on KM
(Leyva, 2013) Liderazgo y estrategia de Gestién del Conocimiento
(Asgari et al., 2012) Liderazgo
(Peyman & Jafari, 2006) Leadership
(Samad, Kazi, & Raheem, 2014) Liderazgo
(Mas & Martinez, 2009a) Apoyo de la direccion de la empresa
(Vasumathy, 2014) Senior management
(Peyman et al., 2006) CEO support and commitment
(Rehman et al., 2010) Top management support
(Reyes, 2013) Promocidn desde la alta direccion.
(Crnjar & Dlagi¢, 2014) Promocion y apoyo al concepto KM por la alta direccién
(Lehner & Haas, 2010) La alta direccion
(Heaidari et al., 2011) Compromiso de los altos directivos

Elaboracién: Las autoras.

c) Factor de estrategia
Tener una estrategia bien planteada y formulada, proporciona que la
empresa pueda desarrollar todas sus capacidades de la mejor manera.
Ademas, la direccién de la empresa puede ayudarse de la Gestion del
Conocimiento para aderezar el rumbo de la compafiia y cambiar asi su

vision y mision (Mas & Martinez, 2009a).
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Tabla 4. Factores Estratégicos de la implementacion de Gestion del Conocimiento.

Autores

(Yew, 2005)
(Mas & Martinez, 2009a)

(Valmohammadi, 2010)
(Megdadi et al., 2012)
(Vasumathy, 2014)
(Peyman et al., 2006)
(Fauzan Noordin et al., 2013)
(Leyva, 2013)

(Rehman et al., 2010)
(Peyman & Jafari, 2006)
(Yaghoubi & Maleki, 2012)
(Lehner & Haas, 2010)
(Mas & Martinez, 2009b)

Estrategias de la Gestién del Conocimiento

Strategy and purpose

Estrategia de la empresa acorde con los principios de la
Gestion del Conocimiento para cambiar la misién
KM strategy

Strategy and Purposes

Knowledge management strategy
Knowledge strategy

Efforts / Strategies for success KMS
Liderazgo y estrategia

Strategy for KM

Strategic planning

Estrategia

Sistema objetivo de la Gestion del Conocimiento
Factores estratégicos

Elaboracién: Las autoras.

d) Factor estructura organizacional

Implica establecer un conjunto de roles que realicen las tareas

relacionadas con la Gestion del Conocimiento (incluido el CEO del

Gestor del Conocimiento) y equipos multidisciplinares. Por otro lado, se

deben proponer nuevas formas de estructura organizativa mas flexibles,

gue permitan a las personas tener mas autonomia (Mas & Martinez,

2009a).

Tabla 5. Factor estructura organizacional de la implementaciéon de Gestion del Conocimiento.

Autores

(Yew Wong, 2005)

(Mas & Martinez, 2009a)
(Valmohammadi, 2010)
(Megdadi et al., 2012)
(Vasumathy, 2014)
(Leyva, 2013)

(Rehman et al., 2010)
(Asgari et al., 2012)
(Reyes, 2013)
(Lehner & Haas, 2010)
(Heaidari et al., 2011)
(Huanga & Laib, 2012)

Estructura e infraestructura organizacional

Organisational infrastructure
Estructura organizativa flexible
Organizational infraestructure
Organizational Infraestructure
Organisational infraestructure

Infraestructura organizacional de gestion del
conocimiento
Organizational infraestructure

Estructura, funciones y responsabilidades

Estructuras y procesos

Delegacion / Participacion

Estructura de KM

Caracteristicas organizacionales
Elaboracién: Las autoras.
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e) Factor motivacion

f)

Compartir informacién y conocimiento es una cuestion que depende de
las personas y su voluntad por lo que se debe motivar a las personas a
recibir y poner en practica el conocimiento (Mas & Martinez, 2009a).
Existe un dicho “usted puede llevar un caballo al agua, pero no puede
obligarlo a beber”. Si los individuos no son motivados a practicar la
Gestion del Conocimiento, asi exista una inversion en infraestructura y
tecnologia, la implementacion de la Gestion del Conocimiento no se

podra hacer efectiva (Yew, 2005).

Tabla 6. Factor Motivacion de la implementacion de Gestion del Conocimiento.

Autores Motivacion, Incentivos y recompensas

(Yew, 2005) Motival aids

(Mas & Martinez, 2009) Incentivos y recompensas por compartir
conocimientos

(Valmohammadi, 2010) Rewarding and motivation

(Megdadi et al., 2012) Motivational Aids

(Vasumathy, 2014) Motivation Aids

(Chen & Mohamed, 2006) | Innovation Management

(Leyva, 2013) Recompensas y reconocimientos por compartir
conocimientos

(Rehman et al., 2010) Rewards to encourage KM practices

(Jimenez, 2012) Motivacion, Participacion y Compensacion

(Reyes, 2013) Administracion del factor humano: Motivacién y
habilidades.

(Crnjar & Dlagic¢, 2014) Motivar y educar a los empleados

(Lehner & Haas, 2010) Motivacion del Personal

Elaboracion: Las autoras.

Factor tecnologia

Sin las herramientas adecuadas, no se podra distribuir la informacién
entre los colaboradores a gran escala, por lo que la Gestién del
Conocimiento no puede ser practicada (Asgari et al., 2012; Megdadi et
al., 2012). Las Tl apoyan y facilitan la comunicacion, cooperacion y
coordinacion y el oportuno acceso a la informacién y fuentes de

conocimiento (Reyes, 2013).
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Tabla 7. Factor Tecnologia de la implementacién de Gestion del Conocimiento.

Autores

(Yew, 2005)
(Valmohammadi, 2010)
(Megdadi et al., 2012)
(Vasumathy, 2014)

(Peyman et al., 2006)
(Chen & Mohamed, 2006)
(Jimenez, 2012)

(Reyes, 2013)

(Peyman & Jafari, 2006)
(Crnjar & Dlagi¢, 2014)
(Yaghoubi & Maleki, 2012)

(Lehner & Haas, 2010)

(Heaidari et al., 2011)
(Mas & Martinez, 2009b)
(AL-Ghamdi, 2013)
(Leyva, 2013)

(Rehman et al., 2010)
(Asgari et al., 2012)
(Samad et al., 2014)
(Huanga & Laib, 2012)

Tecnologia de Informacion, Infraestructura
tecnoldgica
Information Technology

Information technology
Information Technology

Security and Protection of knowledge,
Integrated technical infraestructure
Knowledge storage; Knowledge architecture

IT Development

Sencillez y Manejo

Tecnologias de la informacién

Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones
Asegurando la tecnologia de la informacion

Tecnologia de Informacion; Infraestructura de
Tecnologia de Informacion; Arquitectura del
Conocimiento

Sistema de Aplicacion; contenido de la Gestion
del Conocimiento

Sistema de informacién

Factores tecnolégicos

IT Infrastructure

Infraestructura tecnolégica

Technological infraestructure

Infraestructura de Tecnologia de la Informacion
Infraestructura Tecnoldgica

Infraestructura de Tecnologia de Informacion

Elaboracion: Las autoras.

g) Factor medicién de desempefio
La medicién de desempefio proporciona informacion util acerca de una
situacién o actividad en particular y es necesaria para demostrar el valor
de la iniciativa de Gestibn del Conocimiento, si no se mide el
desemperio, la iniciativa de Gestion del Conocimiento tendra el riesgo de

convertirse en otra moda de gestion (Yew, 2005).

Tabla 8. Factor medicion de desempefio de la implementacién de Gestion del Conocimiento.

Autores Medicion
(Yew, 2005) Measurement
(Valmohammadi, 2010) Performance measurement
(Megdadi et al., 2012) Measurements
(Vasumathy, 2014) Measurement

(Peyman et al., 2006)

(Leyva, 2013)

(Asgari et al., 2012)

(Jimenez, 2012)

(Samad et al., 2014)

(Heaidari et al., 2011)

(Mas & Martinez, 2009b)
Elaboracién: Las autoras.

Knowledge audit

Medicion de Gestion del Conocimiento
Medicion

Indicadores

Medicion de desempefio

La medicion del desempefio

Factores metodolégicos y de medida
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h) Factor recursos humanos

i)

Las personas son las Unicas causantes de conocimiento. "Gestionar
conocimiento es gestionar personas; gestion de personas es gestionar
conocimiento”. Por lo que es importante el reclutamiento, desarrollo y
retencion de los colaboradores (Yew, 2005). La formacion y la educacion
no soélo es para los colaboradores de bajo nivel sino también lo requieren

los de la alta direcciéon (Rehman et al., 2010).

Tabla 9. Factor Recursos Humanos de la implementacion de la Gestion del Conocimiento.

Autores Gestion de Recursos Humanos

(Yew, 2005) HRM, training and education

(Valmohammadi, 2010) Human resource management, Training and
education

(Megdadi et al., 2012) Human resource Management, Training and
Education

(Leyva, 2013) Gestion de recursos humanos

(Rehman et al., 2010) Human Resource Development, La contratacion y la
retencién de personas con conocimientos

(Peyman & Jafari, 2006) La atencidn a los recursos humanos, Capacitacién

(AL-Ghamdi, 2013) Training

(Peyman et al., 2006) Training and Education

(Crnjar & Dlagié, 2014) Motivar y educar a los empleados

(Samad et al., 2014) Capacitacion de empleados

(Lehner & Haas, 2010) Desarrollo Personal

(Heaidari et al., 2011) Formacion de los empleados

Elaboracién: Las autoras.

Factor procesos y actividades

Todos los procesos y actividades deben ser sistematicos, deben ir
acompafados de la Gestion del Conocimiento. Sin una vinculacion
adecuada entre "procesos y actividades" y la Gestion del Conocimiento,
no habra éxito en la implementacion de la Gestion del Conocimiento
(Rehman et al.,, 2010). Los procesos se pueden incorporar en las
actividades diarias de trabajo de los colaboradores para que sean

practicas comunes en la organizacion (Yew, 2005).
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Tabla 10. Factor de Procesos y actividades de la implementacién de la Gestion del
Conocimiento.

Autores Procesos y actividades
(Yew, 2005) Processes and activities
(Valmohammadi, 2010) Processes and activities
(Megdadi et al., 2012) Processes and activities
(Peyman et al., 2006) Business process reengineering
(Leyva, 2013) Procesos de gestion del conocimiento
(Rehman et al., 2010) Systematic KM processes and activities
(Jimenez, 2012) Gestion de vida de la aplicacion
(Reyes, 2013) Estructuras y procesos.
(Crnjar & Dlagi¢, 2014) La integracién de los conocimientos procesos

relacionados con los procesos de negocio
(Yaghoubi & Maleki, 2012) | Sistema de Gestion del Conocimiento

(Lehner & Haas, 2010) Proceso de Gestién del Conocimiento
(Huanga & Laib, 2012) Implementacién de la Gestion del Conocimiento
Elaboracién: Las autoras.

j) Factor comunicacion
La comunicacion no debe limitarse entre colegas, sino en todos los
niveles de gestion deben comunicarse entre si. Lo que ayudara en la
construccion de un conocimiento comparativo en una cultura de apoyo
(Rehman et al., 2010).

Tabla 11. Factor Comunicacion de la implementacion de la Gestion del Conocimiento.

Autores Comunicacion
(Vasumathy, 2014) Knowledge Transfer Channels
(Chen & Mohamed, 2006) Communication Management
(Rehman et al., 2010) Communication between all levels of management
(Jimenez, 2012) Contribucion
(Lehner & Haas, 2010) Meta-Comunicacién de Gestion del Conocimiento

Elaboracién: Las autoras.

2.2.2.3 Barreras en la Gestion del Conocimiento
De la revision de la literatura sobre las barreras que existen
en la implementacién de la Gestion del Conocimiento, podemos concluir que
la mayoria clasifica a las barreras en: individuales, internas, tecnolégicas, de

organizacion y de metodologia.

De la lista de barreras identificadas, las mas importantes y en

las que se enfocara esta tesis son:
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a) Barreras individuales

a.l. Falta de tiempo para compartir el conocimiento
Uno de los mayores obstaculos para el éxito es que no tienen
suficiente tiempo para hacer gestion del conocimiento, esto se
basa principalmente en la percepcion de que la gestiéon del
conocimiento es algo “extra” que ellos creen que tienen que hacer

y no algo que es integrado en su entorno de trabajo diario.
(BenMoussa, 2009).

Tabla 12. Barrera Falta tiempo para compartir el conocimiento de la implementacion de la Gestion del
Conocimiento.
Autores Falta de tiempo para compartir el conocimiento

(Riege, 2005) Falta general de tiempo para compartir
conocimientos y tiempo para identificar colegas en
la necesidad de conocimientos especificos.

(Mas & Martinez, 2009b) Falta de tiempo

(Agencia Nacional de Falta de tiempo para compartir el conocimiento

Infraestructura, 2012)

(Crnjar & Dlagi¢, 2014) Tiempo limitado para la planificacién y la
implementacion de conocimiento Administracion

(BenMoussa, 2009) Tiempo y Esfuerzo

(Santana et al., 2011) La gente quiere compartir conocimientos pero no

tiene tiempo para hacerlo
Elaboracién: Las autoras.

a.2. Falta de seguridad laboral
Las personas no desean compartir su conocimiento, debido a que
piensan que si lo hacen, otros adquiriran su conocimiento y, por lo
tanto, pueden ser reemplazados, por lo que no tienen seguridad
laboral. (Riege, 2005).

Tabla 13. Barrera Falta de seguridad laboral de la implementacion de la Gestién del Conocimiento.
Autores Falta de seguridad laboral

(Riege, 2005) Temor a que el intercambio puede reducir
o poner en peligro la seguridad en el
empleo de las personas

(Agencia Nacional de Infraestructura, 2012) | Falta de seguridad laboral

(Joshi, Parmer, & Chandrawat, 2012) Falta de confianza

(Crnjar & Dlagié, 2014) El intercambio de conocimientos amenaza
la seguridad laboral

(Richter & Derballa, 2009) Miedos personales e incertidumbres

Elaboracion: Las autoras.
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a.3. Falta de conocimiento de los beneficios de la Gestion del
Conocimiento
Si los usuarios no estan aceptando la gestion del conocimiento, es
porque no entienden los beneficios, lo ven como una carga, y no
como una ayuda para desarrollar sus actividades. (BenMoussa,
2009).

Tabla 14. Barrera Falta de conocimiento de los beneficios de la Gestiéon del Conocimiento de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento.

Autores Falta de conocimiento de los beneficios de
la Gestién del Conocimiento
(Riege, 2005) Escasa conciencia y la realizacion del valor

y los beneficios de los conocimientos
poseidos a otro

(Mas-Machuca & Martinez- Poco conocimiento del tema
Costa, 2009)
(Agencia Nacional de Falta de conocimiento de los beneficios de
Infraestructura, 2012) la gestién del conocimiento
(Karabag, 2010) No percibe utilidad de intercambio de
) conocimientos y la creacion
(Crnjar & Dlagic¢, 2014) Se ignora el uso del conocimiento
(BenMoussa, 2009) la percepcion de falta de utilidad
(Santana et al., 2011) demasiados riesgos inherentes a su uso

Elaboracion: Las autoras.

b) Barreras organizacionales

b.1. El conocimiento no es considerado prioritario
La Gestion del Conocimiento puede verse limitada si el concepto
no es asi entendido por los todos los empleados de la
organizacién. Se requiere una adecuada y clara redaccion de
directrices que requiere el apoyo y la participacion de la alta
direccion. (Joshi et al., 2012).

Tabla 15. Barrera El conocimiento no es considerado prioritario de la implementacion de la Gestion del
Conocimiento.

Autores El conocimiento no es considerado
prioritario
(Santana et al., 2011) El conocimiento no es considerado
prioritario

Elaboracion: Las autoras.

b.2. Problema de la aceptacion de la gestion del conocimiento
entre los empleados
Los empleados no estan listos para ocupar los puestos de trabajo

a menos que haya sido adecuadamente asignado. Esta situacion
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se debe fundamentalmente a la falta de cultura en las
organizaciones. Los empleados no estadn dispuestos a asumir la
responsabilidad de los trabajos asignados. Por lo que se hace
dificil alimentar a la aplicacion de los conocimientos en las
organizaciones. (Agencia Nacional de Infraestructura, 2012;
Crnjar & Dlagié, 2014; Joshi et al., 2012; Singh & Kant, 2008).

Tabla 16. Barrera Problema de la aceptacién de la gestion del conocimiento entre los empleados de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento.

Autores Problema de la aceptacion de la gestion
del conocimiento entre los empleados
(Crnjar & Dlagi¢, 2014) Problema de la aceptacion de la gestion

del conocimiento entre los empleados
(Agencia Nacional de Infraestructura, | Falta de pertenencia de los problemas

2012)
Singh & Kant, 2008 La falta de propiedad del problema
(Joshi et al., 2012) La falta de identificacion con el problema

KM
Elaboracién: Las autoras.

b.3. Jubilacion de personal:
Las organizaciones deben estar atentos a la proteccion del
intelecto del capital humano cuando se presente una jubilacion.
Las organizaciones necesitan centrarse en la retencion del
conocimiento y su transferencia a los procesos de negocio. (Singh
& Kant, 2008).

Tabla 17. Barrera Jubilacion de personal de la implementacion de la Gestion del Conocimiento.
Autores Jubilacion de personal

(Agencia Nacional de Infraestructura, 2012) Jubilacién de personal

(Karabag, 2010) Jubilacién de personal

(Singh & Kant, 2008) Jubilacién de personal
Elaboracién: Las autoras.

b.4. Desercion de personal
Genera un escape grande de conocimiento que se da en las
organizaciones. Las organizaciones tienen que formular
estrategias exitosas para reducir el movimiento del personal.
(Singh & Kant, 2008).
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Tabla 18. Barreras Deserciéon de personal de la implementacion de la Gestién del Conocimiento.

Autores Desercién de personal
(Agencia Nacional de Infraestructura, 2012) Desercién de personal
(Karabag, 2010) Fluctuacion de los empleados
(Singh & Kant, 2008) Desercién de personal
(Joshi et al., 2012) La falta de identificacion con el problema KM

Elaboracién: Las autoras.

c) Barreras tecnoldgicas

c.l. Falta de infraestructura tecnoldgica e integracion de los
sistemas de informacion
La tecnologia tiene la capacidad de ofrecer acceso instantaneo a
gran cantidad de datos e informacion y permitir la colaboracion de

larga distancia que facilita un trabajo en equipo. (Riege, 2005).

Tabla 19. Barreras Falta de infraestructura tecnoldgica e integracion de los sistemas de informacion.

Autores Falta de infraestructura tecnolégica e integracion

de los sistemas de informacién

(Riege, 2005) la falta de integracion de los sistemas y
procesos de TI

(Karabag, 2010) falta de KM infraestructura

(Singh & Kant, 2008) la falta de infraestructura tecnolégica

(Crnjar & Dlagi¢, 2014) limitado por la tecnologia utilizada para
implementar la gestion del conocimiento

(BenMoussa, 2009) Tl-enfoque orientado a KM

Elaboracion: Las autoras.

c.2. Lasobrecarga de informacion y redundancia
El verdadero problema para la tecnologia del futuro no es la
produccién de informacién, y ciertamente no la transmisién. Casi
todo el mundo puede afiadir informacion. La cuestion es que hay
demasiada informacion y es redundante, por lo que es dificil
reducirlo. (Richter & Derballa, 2009).

Tabla 20. Barreras La sobrecarga de informacion y redundancia de la implementacién de la Gestion
del Conocimiento.

Autores La sobrecarga de informacion y
redundancia
(Karabag, 2010) Desbordamiento de Informacion
(Crnjar & Dlagié, 2014) Almacenamiento de todo conocimiento
(Richter & Derballa, 2009) Sobrecarga de informacion y redundancia

Elaboracion: Las autoras.

39



2.2.3 Tecnologia de Ila Informacion en la Gestion del
Conocimiento y los medios sociales

Segun (Bologna & Wells, 1997), la tecnologia de la informacion

(T1) se entiende como “aquellas herramientas y métodos empleados para

recabar, retener, manipular o distribuir informacion. La Tecnologia de

Informacion se encuentra generalmente asociada con las computadoras y

las tecnologias a fines aplicadas a la toma de decisiones”.

2.2.3.1 Beneficios del uso de las Tl en la Gestion del
Conocimiento
Segun (Valerio, 2002), los beneficios del uso de las Tl en la

Gestidon del Conocimiento son los siguientes:

e Aseguramiento de la memoria organizacional, esto se logra gracias a
que las herramientas para la Gestion del Conocimiento usan como
formas de almacenamiento a las bases de datos o archivos planos,
donde la experiencia ganada por las organizaciones a traves de los afios
puede ser explotada.

e Aseguramiento del flujo de conocimiento, esto se logra ya que con las TI
se puede no solo registrar el conocimiento sino que también permite
transferir ese conocimiento a todas las entidades que lo necesiten.

e Facilitacion del trabajo colaborativo, para la empresa es importante que
sus colaboradores puedan interactuar unos con otros y esto se logra con
las herramientas de TI tales como portales, correo, chats corporativos,

entre otros.

2.2.3.2 Medios sociales
Segun el libro “The Organization Social”, un medio social (en
inglés, social medial) es un medio en linea creado con el propésito de la
colaboracion masiva. Es el lugar donde se produce la colaboracion en masa,
no en la tecnologia por si. Donde todos los participantes invitados pueden
crear, publicar, mejorar, descubrir, consumir y compartir, y debe existir un
intermediario directo. Un ejemplo, Facebook, Wikipedia (Bradley &

McDonald, 2011).
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Segun los autores (Kaplan & Haenlein, 2010), un medio
social es un grupo de aplicaciones apoyadas en Internet que se basan en los
fundamentos ideoldgicos y tecnoldgicos de la Web 2.0, y que permiten la

creacion e intercambio de contenido generado por los usuarios.

Después de estas dos definiciones, podemos concluir, que
los medios sociales son herramientas de colaboracion masiva apoyadas en
internet, que permiten que los usuarios puedan crear, publicar, mejorar,

descubrir, consumir y compartir contenidos en estas herramientas.

Lietsala & Sirkkunen (2008), citado por (Wahlroos, 2010)
menciona cinco (5) componentes de los medios sociales: Espacio para
compartir contenido; creacion, intercambio y evaluacion del contenido de los
mismos participantes; interaccion social; todo contenido tiene una URL para

enlazar a las redes externas; y, paginas de perfil de los participantes.

Las razones para usar los medios sociales segun (National
Association of Insurance Commissioners, 2012), son: la comunicacion, la
colaboraciéon, la busqueda del asesoramiento de expertos, el compartir
archivos multimedia, la presentacién de opiniones, el intercambio de

opiniones y para el entretenimiento.

2.2.3.3 Caracteristicas de los medios sociales

Panahi menciona que los medios sociales pueden ser
definidos como “aplicaciones de colaboracién en linea y como tecnologias
que permiten y fomentan la participacion, conversacion, apertura, creacion y
socializacion entre una comunidad de usuarios” (Panahi et al., 2012). Panabhi

indica cuatro caracteristicas de los medios sociales:
e Contenido generado por el usuario: actualmente los usuarios no solo
realizan la funcién de lectores, sino que ahora pueden contribuir en
crear, editar, comentar, anotar, evaluar y distribuir contenido original en

los medios sociales.
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e Intercambio de archivos de comunicacion: la conectividad es la
caracteristica principal de los medios sociales, permitiendo a las
personas mantener en contacto entre si con facilidad y en tiempo real.

e Redes: otra caracteristica principal de los medios sociales es la
construccion de una comunidad de usuarios. Los medios sociales han
permitido a las personas con interés comunes en reunirse en un espacio
en linea, compartiendo sus perfiles, desarrollando relaciones,
discutiendo libremente sobre sus problemas cotidianos, y transfiriendo
Sus conocimientos y experiencias.

e Orientada a contenidos multimedia: los medios sociales permiten a los
usuarios almacenar y compartir multiples formatos de contenido como
texto, imagen, audio y video.

e Facil de usar: los medios sociales se caracterizan por su facilidad de uso
y porque no se requiere de capacitaciones a largo plazo sobre las
aplicaciones. Son simples, dindmicos, atractivos, amigables, facil para su
publicacién multimedia, personalizado y rentables.

‘La combinaciéon de estas caracteristicas y herramientas
asociadas han hecho que los medios sociales sean un buen canal para las

actividades de intercambio de conocimientos” (Panahi et al., 2012).

2.2.3.4 Clasificacion de los medios sociales

En la revision de la literatura, existen varias clasificaciones de
los medios sociales, una de ellas la mencionan (Kaplan & Haenlein,
2010) y los clasifica por Proyectos de colaboracién, blog, comunidades
de contenido, sitios de redes sociales, juegos virtuales y mundos
virtuales. Otra clasificacion pero orientada al aprendizaje colaborativo,
lo dan (Mohammed & Ramirez, 2009): Blogging, bookmarks,
community, collaborative, education, management, project
management, RSS Feeds, Tagging, Wiki. Otra clasificacion de
herramientas relacionadas con la gestion del conocimiento lo dan
(Liberona & Ruiz, 2013): e-learning, repositorios de informacion,
intranets  corporativas, herramientas de colaboracion, agentes
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inteligentes, inteligencia de clientes, administracion de procesos,
plataformas colaborativas.
Se puede clasificar a los medios sociales en: Comunicacion,
Colaboracion, Comunidades de contenido, Gestion de Proyectos,
Innovacion.

a) Comunicacion

Tabla 21. Herramientas de medios sociales de Comunicacion.

Herramienta @Caracteristicas Beneficios en las  Ejemplos
organizaciones
Foros e Crear ambientes e Crear ambiente de resolucion Foroactivo
colaborativos. de problemas o dudas. My-forum
e Favorece la o Compartir internamente ideas, Forogratis
comunicacion, donde cualquier otra persona de Foronuevo
discusiones, opiniones, la organizacién pueda aportar
compartir ideas en linea. | comentarios, valoraciones y
aportaciones.
Blog e Son gestionados por e Actualizar a los empleados, Blogger
una sola persona clientes y accionistas sobre los LiveJournal
e Ofrecen posibilidad de | acontecimientos importantes de la = TypePad
interaccién otras organizacién Wordpress
personas a traves de la Vox
adicion de comentarios. Posterous
Microblog e Combina el uso de los | e Crear un didlogo directo entre Twitter
blog y mensajeria la alta direccién y los empleados. | Yammer
instantdnea, se puede | e Difundir noticias de interés Jaiku
publicar mensajes sobre la empresa Tumblr
cortos « Recabar opiniones y realizar CominCorp
encuestas
Redes e Son espacios virtuales | e Favorece la interrelacién entre Facebook
Sociales donde todos los los empleados, para no solo Google+
usuarios pueden lograr mejorar la productividad Tuenti

interactuar entre ellos.

sino que también se mejorar el
clima laboral.

Elaboracién: Las autoras.

b) Colaboracién

Uno de los beneficios de estas herramientas es que se puede gestionar
y compartir contenidos de interés para toda la organizacion, un area
determinada o un equipo de trabajo. De esa forma promovemos el
trabajo colaborativo, ya que los usuarios pueden compartir, valorar y
aportar comentarios, sugerencias y nuevas ideas a los contenidos
publicados, y podran trabajar conjuntamente desde diferentes lugares.
Las organizaciones deben ser conscientes de que las herramientas de
colaboracion estan en tendencia para convertirse en la principal fuente

de informacién para muchos consumidores.
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Herramienta

Wikis

Marcadores
sociales

Discos de
almacenamiento
online

Gestion de
notas

Tabla 22. Herramientas de medios sociales de Colaboracién.

Caracteristicas

e Sitio Web
colaborativo (con
texto, enlaces,
imagenes)

e Puede ser editado
por varios usuarios

e Espacio en la web
donde se ubican los
“favoritos”, se le puede
agregar comentarios.

e Guardar cualquier
archivo en la nube

e Permite capturar y
guardar la informacion
de diferentes formas:
escribiendo una nota
de texto, guardando
una pagina web,
tomando una
fotografia, capturando
la pantalla, etc.

Beneficios en las
organizaciones

e Crear, revisar y/o modificar
documentos en equipo.

e Es de gran utilidad para
documentos que varian en el

tiempo

e Util para personas que
tengan que trabajar de
diferentes sitios y con
diferentes dispositivos

e Compartir archivos de unas
carpetas determinadas con
una serie de personas (grupos
de trabajo)

Elaboracién: Las autoras.

c) Comunidades de contenido

Las comunidades de contenido

Ejemplos

Mediawiki
Tikiwiki
Xwiki
Dokuwiki
Twiki

Del.icio.us
Digg

Diigo
StumbleUpon
Stumpedia
Google
Reader
Dropbox
Sugarsync
Accellion
Hidrive
Google Drive
Evernote

tienen como objetivo principal,

intercambiar contenidos multimedia entre los usuarios. Desde el punto

de vista de las organizaciones, estas herramientas conllevan el riesgo de

ser utilizados como plataformas para el intercambio de materiales

protegidos por copyright.

Tabla 23. Herramientas de medios sociales de Comunidades de Contenido.

Tipos de medio

Texto
Fotos

Videos

Publicaciones
de documentos

y
presentaciones

Caracteristicas

e Sirve para compartir libros

Beneficios en las
organizaciones

Ejemplos

BookCrossing

e Sirve para compartir imagenes Flickr
Pinterest
Instagram
e Sirve para compartir videos e Compartir Youtube
videos de las Vimeo
capacitaciones Revver
e Se pueden tener una red de e Compartir Scribd
contenidos para compartir y informacién de Slidshare
visualizar publicaciones a través capacitaciones Issuu

de internet

Elaboracién: Las autoras.
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d) Gestion de Proyectos
Un Proyecto es un proceso Unico que consiste en un conjunto de
actividades coordinadas, con fechas de inicio y fin, llevadas a cabo para
lograr un objetivo conforme con requisitos especificos y compromisos de
plazos, costes y recursos. A continuacion, se menciona una clasificacion
de las herramientas para gestionar los proyectos de acuerdo con su
utilidad:

Tabla 24. Herramientas de medios sociales de Gestion de Proyectos.

Tipo de Caracteristicas Beneficios en las Ejemplos
Utilidad organizaciones
Tareas y e Ayudan ala e En los equipos de proyecto, Google
calendarios adecuada gestion de facilita la administracién del Calendar
las actividades y tareas | cronograma previsto con cada Remember
que se tienen que una de las tareas a realizar the Milk
realizar para alcanzar Nyabag
los objetivos de los
proyectos.
Reuniones e Ayudan a tener e Se pueden realizar para: Join.me
online reuniones de manera videoconferencias, seminarios Dimdim
remota, sin que los online, visualizacion compartida | Skype
equipos de trabajo de pantallas, intercambio de
tengan dificultad de documentos.
distancia ni de
disponibilidad.
Mapas ¢ Permiten edicién e Ayuda a compartir ideas de Gliffy
mentales y colaborativa de manera grupal en algin Bubbl.us
Tableros diagramas y mapas proyecto o reunién de equipo Dabbleboard
colaborativos mentales
Edicion e Ayudan en la e Ayuda para crear Writeboard
colaborativa creacion, revision, documentos de manera Google Drive
de modificacion y simultanea. Zoho Docs
documentos validacion de
documentos, donde
varias personas
pueden participar
Sites parala e Ayudan ala gestion | ¢ Ayudan en la gestion de los Teambox
gestién de integral de los proyectos de las Collabtive
proyectos proyectos y equipos organizaciones Zyncro

Elaboracién: Las autoras.
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e) Innovacién

Tabla 25. Herramientas de medios sociales de Innovacién.

Herramienta Caracteristicas Beneficios en las Ejemplos
organizaciones
Crowdsourcing | e Del inglés, crowd e Aprovecha el conocimiento Evly

(masa) y sourcing gue tiene otras personas Yutongo
(externalizacion) externas o internas a la AskMyMob
o Externalizar tareas organizacion para incorporarlo
gue se realizan al proceso de innovacion de la
internamente, a un empresa.
grupo nimero de e Explotar el talento que
personas, a través de podria estar presente en la
una convocatoria propia empresa.
abierta

e Es un modelo de
generacion y
resolucién de
problemas.
Elaboracion: Las autoras.

2.3 Definiciones de términos basicos

Auditoria de conocimiento: Identificar los activos de conocimiento
organizativos, cOmo estos son generados y por quién. Ademas, posibilita la
asignacion de niveles de importancia estratégica consiguiendo con ello

identificar aquellos que resultan criticos para el desarrollo del negocio.

Brecha de conocimiento: Es el conocimiento que sabemos que no
tenemos, es decir, es el conocimiento que carece la organizacion para la

mejora y ejecucion de sus procesos.

Chief Executive Officer (CEO): El CEO es el Director Ejecutivo que hace
referencia a la persona encargada de maxima autoridad de la llamada

gestion y direccion administrativa en una organizacién o institucion.
Comunicacion horizontal: Es la comunicacion que se establece entre los

miembros de una organizacion, sin considerar los niveles de jerarquia, es

decir, no existe presencia de autoridad.
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Estrategia: En un proceso regulable, conjunto de las reglas y acciones
anticipadamente que aseguran una decision Optima en cada momento, del

cual se prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Inteligencia competitiva: Es el proceso de obtencién, andlisis,
interpretacion y difusion de informacion de valor estratégico sobre la
industria y los competidores, que se transmite a los responsables de la toma

de decisiones en el momento oportuno. (Gibbons y Prescott)

Mapa de conocimiento: Es un directorio que facilita la localizacion del
conocimiento dentro de la organizacidon mediante el desarrollo de guias y
listados de personas, o documentos, por area de actividad o materias de
dominio. Permitiendo de ese modo que el usuario clasifigue el nuevo
conocimiento en relacion con el actual y vincule actividades con expertos o

activos del conocimiento.

Medios sociales: Son herramientas de colaboracion masiva apoyadas en
internet, que permiten que los usuarios puedan crear, publicar, mejorar,

descubrir, consumir y compartir contenidos.

Mentalidad de silo: Es que las personas solo se limiten a conocer solo de

su area y se olvidan de las demas, es decir, de la institucion en general.

Mision: Es el motivo que impulsa la creacién de la compafia y detalla la
orientacion de sus esfuerzos y actividades. Representa la razon de ser de la

empresa y orienta su planificacion.

Plan de comunicacion: es la base que permite practicar una comunicacion
institucional profesional. Como la comunicacién es una labor que aborda
muchas de actividades, que se dirige a varias personas y puede tener desde
uno a mas objetivos, es fundamental organizarla y llevarla a la practica con

un marco de referencia claro.
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Politica: Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida y
acatada por todos los miembros de la organizacion, en ella se contemplan

las normas y responsabilidades de cada area de la organizacion.

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas, conjunto de procedimientos o

funciones que tienen uno o mas objetivo.

Sharepoint: Es una plataforma de colaboracion empresarial, basada en el
explorador web, moédulos de administracion de procesos, modulos de
bdasqueda y una plataforma de administracion de documento. Puede
utilizarse para sitios web que accedan a espacios de trabajo compartidos,
almacenes de informacion y documentos, asi como para alojar aplicaciones

definidas como los wikis y blogs.

Vision: Es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de
rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento

junto a las de competitividad.

2.4 Hipotesis y variables
2.4.1 Hipoétesis
En el presente estudio, la hipétesis general a probar es:
La Gestion del conocimiento mejora mediante la aplicacion de la
guia de implementacion de Gestién del conocimiento usando los medios

sociales en una entidad de Administracion Tributaria.

Las hipoétesis especificas son:

e El uso de los medios sociales incrementa dentro de una entidad de
Administracion Tributaria debido a la aplicacibn de la guia de
implementacion.

e El factor cultural influye, positivamente, en el éxito de la implementacién
de la Gestion del Conocimiento usando los medios sociales.

o El factor liderazgo influye, positivamente, en el éxito de la implementacion

de la Gestion del Conocimiento usando los medios sociales.
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e El factor estrategia influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales.

e El factor estructura organizacional influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales.

e ElI factor motivacion influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales.

¢ El factor tecnologia de informacién influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestibn del Conocimiento usando los medios
sociales.

e El factor mediciéon de desempefio influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestibn del Conocimiento usando los medios
sociales.

e EIl factor recursos humanos influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales.

e EIl factor procesos y actividades influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestion del Conocimiento usando los medios
sociales.

e El factor comunicacién influye, positivamente, en el éxito de la
implementacion de la Gestibn del Conocimiento usando los medios

sociales.

2.4.2 Variables
En esta investigacion, tendremos una variable dependiente y 11

variables independientes, las que se nombran a continuacion:

Variable dependiente:
e Mejora de la Gestion del Conocimiento: es el nivel de éxito de la
implementacion de la gestion del conocimiento, es decir, mejora en la

creacion, almacenamiento, transferencia y uso del conocimiento.
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Variables independientes:

Factor Cultural: O factor de la cultura organizacional, es el que incluye la
forma coémo los individuos se comportan y trabajan en la organizacion.
Factor Liderazgo: Es el que indica como influye el lider y/o como apoya la
alta direccion de la organizacion.

Factor Estrategia: Es el que incluye estrategias a considerar en un
proyecto. También se considera la mision y vision.

Factor Estructura organizacional: Es el que indica el organigrama o
estructura de la organizacion con respecto al proyecto. También se
consideran los roles y funciones de sus integrantes.

Factor Motivacién: Es el que incluye motivacion, incentivos vy
reconocimientos para que los integrantes de una organizacidon apoyen o
colaboren la organizacion.

Factor Tecnologia de informacion: Es el de apoyo a la gestion del
conocimiento, sin las herramientas adecuadas no se podré distribuir la
informacion entre los colaboradores.

Factor Medicién: o Factor de medicion de desempefio, es el que demuestra
el valor de la iniciativa del proyecto, es decir, el nivel de satisfaccién del
proyecto.

Factor Recursos humanos: Este incluye el reclutamiento, desarrollo y
retencién de los colaboradores de todos los niveles de la organizacion.
Factor Procesos y actividades: Este indica que debe existir una
vinculacién de los procesos del negocio con la gestién del conocimiento.
Factor Comunicacion: Este indica el grado de comunicacién que debe
existir en toda la organizacion en todos los niveles. Es un factor importante,
porque sin comunicacion no se logra la transferencia del conocimiento.

Uso de los medios sociales: es la frecuencia de uso de las herramientas
informaticas, las cuales permiten crear, mejorar, consumir y compartir
informacion. En este caso, se evaluaron la mensajeria instantanea, foro, blog

y wiki.
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2.4.3 Matriz de Consistencia

Problema
¢Se mejorard la gestion de
conocimiento en la entidad de
Administracion Tributaria con
la aplicacion de la guia de
implementacion de Gestién del
Conocimiento usando medios
sociales?
(El uso de medios sociales
incrementara en una entidad de
Administracién Tributaria
mediante la aplicacién de la guia
de implementacién?
¢Influira positivamente el factor
cultural en la implementacién de
la Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales?

¢Influird positivamente el factor
liderazgo en la implementacion
de la Gestién del Conocimiento
usando los medios sociales?

¢Influird positivamente el factor
estrategia en la implementacion
de la Gestiobn del Conocimiento
usando los medios sociales?

¢Influird positivamente el factor
estructura organizacional en la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando los medios

Tabla 26. Matriz de Consistencia.

Objetivo
Mejorar la gestion del
conocimiento en una entidad de
Administracion Tributaria con la
aplicacion de la guia de
implementacion de gestion del
conocimiento usando medios

sociales.
Incrementar el uso de medios
sociales en una entidad de

Administracion Tributaria mediante
la aplicacion de la guia de
implementacion.

Evaluar el factor cultural en la
implementacién de la Gestién del
Conocimiento  usando  medios
sociales.

Valorar el factor liderazgo en la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios
sociales.

Evaluar el factor de estrategia en
la implementacién de la Gestion
del Conocimiento usando medios
sociales.

Valorar el factor estructura
organizacional en la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios

Hipotesis
La Gestion del conocimiento
mejora mediante la aplicacion
de la guia de implementacion
de Gestion del conocimiento
usando los medios sociales en
una entidad de Administracion
Tributaria.
El uso de los medios sociales
incrementa dentro de una entidad
de Administracion Tributaria
debido a la aplicacién de la guia
de implementacion.
El factor cultural influye
positivamente  éxito de la
implementacién de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales.
El factor liderazgo influye
positivamente en el éxito de la
implementacion de la Gestién del
Conocimiento usando los medios
sociales.
El factor estrategia influye
positivamente en el éxito de la
implementacion de la Gestién del
Conocimiento usando los medios
sociales.
El factor estructura
organizacional influye
positivamente en el éxito de la
implementacion de la Gestién del
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Variables

Variable
independiente:

Factor Cultural
Factor Liderazgo
Factor Estrategia
Factor Estructura
Organizacional
Factor Motivacion
Factor

Tecnologia de
Informacion
Factor Medicion.
Factor Recursos
Humanos
Factor Procesos
y actividades
Factor
Comunicacion
Uso de los

medios sociales

Variable
dependiente:

Mejora
Gestion

de la
del

Conocimiento.

Prueba de Hipotesis
Para todas las
variables se realiz6 la
prueba de normalidad
de Anderson Darling.

Para demostracion de
hipotesis se aplico las
siguiente pruebas:

- Prueba de t-
student

- Prueba de Mann-
Whitney:



sociales?

¢Influird positivamente el factor
motivacion en la implementacion
de la Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales?

¢Influira positivamente el factor
tecnologia de informacién en la
implementacién de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influira positivamente el factor
medicién de desempefio en la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influird positivamente el factor
recursos humanos en la
implementacion de la Gestién del
Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influira positivamente el factor
procesos y actividades en la
implementacién de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales?

¢Influird positivamente el factor
comunicacion en la
implementacion de la Gestién del
Conocimiento usando los medios
sociales?

sociales.

Evaluar el factor motivacién en la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando medios
sociales.

Valorar el factor tecnologia de
informacién en la implementacion
de la Gestion del Conocimiento
usando medios sociales.

Evaluar el factor medicion de
desempefio en la implementacion
de la Gestion del Conocimiento
usando medios sociales.

Valorar el factor recursos humanos
en la implementacion de la
Gestion del Conocimiento usando
medios sociales.

Evaluar el factor procesos vy
actividades en la implementacion
de la Gestion del Conocimiento
usando medios sociales.

Valorar el factor comunicacién en
la implementacién de la Gestion
del Conocimiento usando medios
sociales.

Conocimiento usando los medios
sociales.

El factor motivacion influye
positivamente en el éxito de la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales.

El factor tecnologia de
informacion influye positivamente
en el éxito de la implementacién
de la Gestiébn del Conocimiento
usando los medios sociales.

El factor medicion de desempefio
influye positivamente en el éxito
de la implementacion de la
Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales.

El factor recursos humanos
influye positivamente en el éxito
de la implementacion de la
Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales.

El factor procesos y actividades
influye positivamente en el éxito
de la implementacién de la
Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales.

El factor comunicacion influye
positivamente en el éxito de la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento usando los medios
sociales.

Elaboracién: Las autoras.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion o procedimiento

El tipo de investigacion es mixto, es decir, cualitativo y
cuantitativo. Cualitativo, porque se reviso la literatura para determinar los
factores criticos de éxito y barreras mas importantes en la gestién del
conocimiento. Cuantitativo, porque se realiz6 la recoleccion de datos a
través de encuestas con medicion numérica y analisis estadistico para
determinar la prueba de las hipétesis planteadas. Ademas se considera
cuantitativa con el alcance del estudio de tipo exploratoria y descriptiva
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). Exploratoria porgue es necesario
la investigacion actual sobre la situacion de la Gestion del Conocimiento,
para obtener la informacion necesaria en la formulacion de hipoétesis y
problemas para la investigacion. Descriptiva porque nos permitira identificar
los factores criticos y barreras en la Gestion del Conocimiento presentes en

la entidad de Administracion Tributaria.

3.1.2 Método de investigacion
La presente investigacion, segun su estudio, es de tipo
experimental, donde se tiene como finalidad establecer relaciones causales

gue sirven de explicacion entre los hechos observados y los factores que los
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producen. Para ello se realizé la manipulacién experimental de las variables,
en donde se manipulan las variables independientes (los factores criticos de
exito de la Gestion del Conocimiento) a través de la aplicacion de la guia de
implementacion para la gestion de conocimiento y observar su efecto en otra

variable dependiente (mejora del conocimiento).

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es pre-experimental con un solo test con
dos grupos no equivalentes; se le dice no equivalentes porque uno recibe el
tratamiento experimental y el otro no (grupo de control). Cuando se concluye
el estimulo, a ambos grupos de les administra un test sobre la variable

dependiente en estudio.

El disefio se diagramo de la siguiente forma (Hernandez Sampieri et al.,
2010):

RG1 X O1
RG; - O

Guiade Implementacién

R: Asignacion al azar o aleatoria de las personas.

G: Grupo de sujetos (G1, grupo 1-experimental; Gz, grupo 2-control)

X: Tratamiento, estimulo o condicion experimental (presencia de algun
nivel o modalidad de la variable independiente). En nuestro caso, la
Guia de Implementacion.

O: Una medicion de los sujetos de un grupo (prueba, cuestionario,

observacion, etc.)

Se seleccion6 un area de Servicios al Contribuyente donde existen dos
grupos los Sectoristas (Gi1) y los de Call Center (G2). El proceso de la
investigacion, es desarrollar con los Sectoristas la guia de implementacion
propuesta en la tesis, luego, realizar una encuesta tanto a los Sectoristas
como al grupo de Call Center (que no recibié tratamiento). Al culminar se

realiz6 una comparacién de las dos encuestas para saber si hubo o no
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mejora en la Gestibn del Conocimiento al desarrollarse la guia de
implementacion de Gestion del Conocimiento usando los medios sociales.

Esta guia sera desarrollada en el Capitulo IV.

3.3 Poblaciéon y muestra
La poblacion total es de 303 personas, que pertenecen al area de
Servicios al Contribuyente, dividido en dos grupos: poblacion de grupo

experimental 115 y poblacion del grupo control de 188 personas.

La muestra para realizar la investigacion es del area de Servicios al
Contribuyente, que hemos dividido en dos grupos: un grupo experimental de
60 personas y un grupo control de 93 personas. Esta diferencia de personas
se dio porque al terminar la capacitacion al grupo experimental, y luego
darles la encuesta después del seguimiento respectivo del uso de las
herramientas, se logré solo contar con el apoyo de 60 personas.

La formula para determinar el tamafio de muestra ideal es:

4 Nz%pq
(N —-1)e?2 + z%pq

n

Donde:

z: intervalo de confianza, se tomé el 95%, por lo tanto se tomo el valor 1.96
pg: varianza, se tomé 0.297 de los datos de muestra para determinar el alfa
de cronbach.

e: error de muestreo aceptable, se tomé6 0.1

N: tamafio de la poblacion

En el caso del grupo experimental de 115 personas como tamafio de
poblacion, el tamafio de la muestra resulta a 58 personas. Y en el caso del
grupo de control, de 188 personas, el tamafio de la muestra resulta a 71

personas.
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3.4 Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1 Descripcion de los instrumentos
Para esta investigacion se requiere de dos instrumentos, los
cuales estdn basado en las encuestas aplicadas en los estudios de Santana
et. al., 2011; Wahlroos, 2010; y, Khanyile, 2009. A continuacién, la

descripcion de los cuestionarios:

1. Un cuestionario dirigido a los Jefes de Tl de las diferentes entidades de
Estado, para analizar cual es la situacibn actual de gestion del
conocimiento en sus instituciones. Este cuestionario consta de 3 partes,
en las cuales existen algunas preguntas abiertas y otras preguntas de
respuesta dicotomicas (Sl y NO). Las partes del cuestionario se detallan

a continuacion:

e Parte I: Datos Generales, en esta parte se le consulta sobre su nombre,
sexo, edad, formacion académica, empresa donde labora, cargo que
tiene en la empresa, tipo de empresa, numero de personas que laboran

en la empresa y afios de la empresa en el mercado.

e Parte II: Situacion actual de la organizacién, en esta parte se realiza
preguntas puntuales, pero si son afirmativas se solicita un pequefo
comentario de acuerdo a la pregunta. Se consulta sobre la gestion del
conocimiento en la organizacion, si conocen los lineamientos actuales
gue establecen aplicar la Gestion del Conocimiento. Ademas conocer

gue herramientas de medios sociales utilizan en su organizacion

e Parte lll: En esta parte, se consulta sobre que conocen sobre la gestidon
del conocimiento, los beneficios, los riesgos de la gestion del
conocimiento. Cuales creen que son las barreras y los factores criticos
de éxito en la gestion del conocimiento. Con qué frecuencia utilizan

algunas herramientas de medios sociales.

Mas detalle de la encuesta aplicada, ver el Anexo 2.
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Un cuestionario para ser aplicado a los empleados del area de Servicios
al Contribuyente de la entidad de Administracion Tributaria a la cual se
les aplicard un test a dos grupos, para poder validar las hipotesis
planteadas, después de aplicar la guia de implementacion de gestion del
conocimiento usando los medios sociales. Este cuestionario consta de 5
partes, en el cual la mayoria de las preguntas tiene la escala de Likert.

Las partes del cuestionario se detallan a continuacion:

Parte |. Datos Generales, en esta parte se le consulta sobre su nhombre,
sexo, edad, formaciébn académica, empresa donde labora, tipo de
empresa, nhumero de personas que laboran en la empresa y afios de la

empresa en el mercado.

Parte Il: Gestion del Conocimiento, en esta parte se le consulta sobre
gué opinidn tienen sobre la gestion del conocimiento, cual creen que son
los beneficios de la gestion y cudl es la situacion actual de la gestion del

conocimiento en la organizacion.

Parte Ill: Factores criticos de éxito, en esta parte se consulta acerca de
los factores criticos de éxito para la implementacion de la gestion del
conocimiento, los cuéles son: Cultura Organizacional; Liderazgo y apoyo
de la alta direccion; Estrategia; Motivacion, incentivos y recompensas;
Estructuras e Infraestructura organizacional, Procesos y actividades;
Recursos Humanos; Medicibn del desempefio; Tecnologia de

Informacion / Infraestructura Tecnologica; y, Comunicacion.

Parte IV: Barreras, en esta parte se consulta acerca de las barreras que
pudieran existir al implementar la gestion del conocimiento en la

organizacion.

Parte V: Herramientas de medios sociales, en esta parte se consulta
sobre que herramientas se utiliza de manera externa e interna en la

organizacion, el uso de estas herramientas, el posible uso de estas
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herramientas en la organizacion, y, la frecuencia de estas herramientas

en su vida diaria.

Mas detalle del cuestionario aplicado, ver el Anexo 3.

3.4.1.1 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se refiere a la credibilidad que brinda el
instrumento, y esto se verifica si al aplicar repetidas veces dicho instrumento,
brinda los mismos resultados o valores muy cercanos (Soto, 2014). El
método apropiado a utilizar es el de consistencia, para poder determinar la
homogeneidad o la consistencia interna. Esta homogeneidad es otro atributo
de un instrumento relacionado con la confiabilidad, con la cual se conoce
como los items dentro de la escala reflejan o miden el mismo concepto, es
decir, que los items dentro de la escala correlacionan o son

complementarios el uno al otro.

Para determinar el grado de confiabilidad del instrumento a
aplicar, en este caso, el cuestionario, se utilizara el método del coeficiente de
confiabilidad de Alfa de Cronbach, el cuél es el mas utilizado para medir la
consistencia interna y los cuestionarios que utilizan los valores en la escala
de Likert.

Como el primer cuestionario es solo informativo no se
necesita medir el Alfa de Cronbach. Sin embargo, al segundo cuestionario si
se le midi6 el grado de confiabilidad, se hizo el célculo con una muestra

preliminar de 15 encuestados y su resultado se muestra a continuacion:

Tabla 27. Resultados del grado de Confiabilidad.

Partes del Factores Alfa de
cuestionario Cronbach (o)
Parte | (no es medible)
Parte Il (no es medible)
Parte Ill 10 0.961
Parte IV (no es medible)
Parte V (no es medible)

Elaboracion: Las autoras.
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Por lo que se puede concluir que el instrumento es confiable
ya gue su valor es mayor a 0.8 que es lo que indica la teoria del coeficiente
del Alfa de Cronbach.

3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacién
El procesamiento de los datos tendra dos fases, la primera fase
empezd con una evaluacion descriptiva de los datos, mientras que en la

segunda parte se sometié a prueba las hipétesis planteadas en este estudio.

3.5.1 Presentacion, analisis e interpretacion de los datos
Para la presentacion y analisis de los datos, se estan usando los
Software Microsoft Excel y Minitab, por ser herramientas de facil uso y

aplicacion.

Las técnicas que se aplicaron, en este estudio, se hicieron en la
siguiente secuencia:

e Se inicializ6 el analisis con un cuadro resumen y un histograma para la
Gestion del Conocimiento, tanto para el grupo control en la cual no se ha
considerado el uso de medios sociales, y el grupo en la que se evalla
introducir los medios sociales en la Gestién del Conocimiento.

e Se graficod las brechas (diferencia de puntaje entre los dos grupos en

cada uno de los factores que influye en la Gestion del Conocimiento.

3.5.2 Prueba de hipoétesis
La parte descriptiva es un elemento importante al realizar
cualquier estudio, y por lo general nos da grandes indicios sobre nuestros
resultados. No obstante estos resultados no son definitivos y por ende no

podemos asegurar la fiabilidad de estos.

Bajo esta premisa nace las pruebas de hipotesis, que nos
permiten dar conclusiones de la poblacion a partir de una muestra; estas
conclusiones se afirman con cierto nivel de confianza, convencionalmente
95%.
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Pasos pararealizar la prueba de hipétesis:

e Formulacion de las hipétesis; se plantean dos hipotesis la hipotesis nula
y la hipdtesis alternativa (usualmente en esta se plantea lo que se desea
probar)

e Calcular la prueba estadistica, idonea para la evaluacion de la hipétesis

e Evaluar el p-valor (probabilidad asociada a la prueba) versus el valor de
significancia (complemento del nivel de confianza). Si el p-valor es
menor que el valor de significancia entonces aceptaremos la hipoétesis
alterna, caso contrario, se aceptara la hipotesis nula. Estas conclusiones

acompafan el nivel de confianza aceptado.

Pruebas de hipo6tesis a realizarse en este estudio:

Prueba de Normalidad de Anderson Darling: Esta prueba se realiza para
evaluar que los datos provienen de una distribucién especifica. En esta
prueba se plantea lo siguiente:

Ho: Los datos se ajustan a una distribucion especifica

Ha: Los datos no se ajustan a una distribucion especifica

Para nuestro caso, usaremos el test de Anderson Darling para evaluar si los
datos se ajustan a una distribucion normal. Si se cumple que los datos estan
distribuidos normalmente se aplicara la prueba de t-student, caso contrario

se aplicara la prueba de Mann-Whitney.

Prueba de t-student: es una prueba que sirve para evaluar la diferencia
significativa entre las medias de dos grupos dentro de una misma variable
dependiente. Para poder aplicar esta prueba es necesario que las varianzas

sean similares y las observaciones de cada muestra sean normales.

Prueba de Mann-Whitney: es una prueba no paramétrica, porque trabaja
con rangos. Esta prueba es apropiada cuando dos muestras independientes
de observacién se miden en un nivel ordinal, es decir que podemos decir
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cual es la mayor de estas dos observaciones. Si consideramos que al grupo
que se le aplica el estimulo es la Obs “A” y el segundo grupo es al que no se

le aplica Obs “B”.

Ho: Me (B-A)=0 6 No existe diferencia entre las observaciones
pareadas

Ha: Me (B-A)#0 6 Existe diferencia entre las observaciones pareadas

En nuestro caso, nuestra hipétesis alterna seria evaluar que existen

diferencias en la Gestién del Conocimiento al introducir los medios sociales.

3.6 Aspectos éticos

Para realizar las pruebas del estudio, una entidad de Administracion
Tributaria nos brindé el apoyo necesario, pero con la confidencialidad de no
mencionar su hombre y que exista anonimato para aplicar los cuestionarios,

donde no juzgamos sus respuestas ni resultados.
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CAPITULO IV
GUIA DE IMPLEMENTACION DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
USANDO MEDIOS SOCIALES

4.1 Objetivo de la guia

La guia de implementacién tiene como objetivo presentar las fases
para crear una buena gestion del conocimiento; se indican los pasos y las
decisiones mas importantes que se deben tomar. Esta dirigida a entidades
del sector publico, pero también puede ser utilizada para empresas del

sector privado.

La guia propone un orden, método e instrumentos, los que nos
muestran un panorama general sobre los puntos relevantes a tomar en
cuenta. Se recomienda aplicar la guia como un inicio y complemento a la
Gestidon del Conocimiento en la institucion, el cual debe ser acompafiado de
los expertos adecuados. La aplicacion de la guia no necesariamente debe
realizarse de la misma forma, se sugieren variaciones o adecuarlo a cada

institucion en particular.

4.2 Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento facilita la conversion del conocimiento
tacito (qué reside en las personas) en conocimiento explicito (almacenado
en algun lugar), y asi poder compartirlo en la institucion y empiece a ser

utilizado entre los empleados.
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4.2.1 Que se pretende
Con la gestion del conocimiento se pretende realizar mejor el
trabajo diario, transferir conocimiento en diversos contextos, facilitar la
codificacion y la busqueda de informacion, y, generar una mayor integracion
de las areas de la institucion utilizando los medios sociales.

4.2.2 Beneficios de la gestion del conocimiento
Los beneficios de la gestion del conocimiento son:
e Fomenta la creacién de redes de interés para compartir y construir
conocimiento.
¢ Permite que fluyan la informacion, el conocimiento y las experiencias de
forma facil y eficiente.
¢ Mejora el manejo del cambio y la resolucién de problemas.
e Cambia positivamente la forma de comunicacion organizacional entre los
empleados.
e Permite compartir las mejores practicas del negocio.
e Mejora las relaciones interpersonales al establecer una comunicacién
horizontal entre los miembros de la institucion (comunicacion sin

jerarquias).

4.3 Esquema de implementacion de la Gestién del Conocimiento
La guia de implementacion consta de cinco (5) fases, detalladas en la
figura 6, actividades y tareas que se debe seguir para la buena

implementacion de la GC.
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Tabla 28. Guia de Gestién de conocimiento usando medios sociales.

Fase I:
Auditoria de
conocimiento

Entrada

Necesidad de implementar una GC

Actividades

Actividad 01: Gestionar y contar con el apoyo de la alta direccion

Actividad 02: Determinar la situacién actual de la GC

Actividad 03: Realizar Valoracion

Actividad 04: Determinar los dominios y brechas del conocimiento.

Salidas

Identificacion del estado de factores criticos y barreras.
Identificacién de los medios sociales.

Mapa de conocimiento.

Brechas del conocimiento.

Valoracién del estado actual de GC, a través de estadisticas.

Fase II:
Concepcion

Entrada

Resultados de la Fase anterior.

Actividades

Actividad 01: Nombrar los roles del equipo de GC

Actividad 02: Definir las estrategias

Actividad 03: Preparar a la institucion para el Cambio

Actividad 04: Iniciar plan de comunicacion e informacion

Salidas

Declaracién de Misién, Visién de la GC
Declaracién de Objetivos de la GC
Estrategias de la GC

Alcance de la iniciativa de GC

Fase lll:
Definicion de
las
herramientas
tecnolégicas

Entrada

Resultados del andlisis realizado en la Fase II.

Actividades

Actividad 01: Definir acciones para aprovechar las herramientas
tecnolégicas existentes.

Actividad 02: Disefiar el modelo de la solucién a implementar

Actividad 03: Concluir el disefio del plan de comunicacion interna

Salida

Seleccion de herramientas para la aplicacion de la GC.
Disefio final del modelo de la solucion de GC usando lo medios sociales

Fase IV:
Despliegue

Entrada

Resultados del analisis realizado en la Fase IlI.

Actividades

Actividad 01: Construir una hoja de ruta de implementacion de Gestion del
Conocimiento

Actividad 02: Definir las funciones y responsabilidades de los roles que
conforman el equipo de GC

Actividad 03: Ejecutar el plan de comunicacion

Actividad 04: Capacitar y entrenar a los empleados

Actividad 05: Puesta en marcha de la GC usando medios sociales en
grupo piloto y retroalimentar

Salidas

Lista de empleados capacitados.
Reporte de la capacitacion.

Informe de implementacién de proyecto.
Almacenamiento del conocimiento tacito.

Fase V:
Evaluacion y
sostenibilida

d

Entrada

Informe de implementacion de proyecto

Actividades

Actividad 01: Evaluar indicadores de medicion

Actividad 02: Seleccionar la herramienta de evaluacion de la GC

Actividad 03: Aplicar la herramienta para evaluacion de la GC

Actividad 04: Evaluacién de resultados

Salida

Reporte de evaluacion
Acta de continuidad de proyecto, retroalimentacion, o cierre de proyecto.

Elaboracién: Las autoras.
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» Fase |: Auditoria de conocimiento

« Analisis de la situacién actual del conocimiento

» Fase II: Concepcion

« Definicion de la Misién, Vision, Estrategia, y Objetivos de la iniciativa de GC,
Creacion del equipo responsable de la gestion, Inicio de Campafia de
informaciéon sobre GC entre otras.

» Fase llI: Definicion de herramientas tecnoldgicas

* Desarrollo del modelo de solucién a implantar

» Fase IV: Despliegue

*Implementacion o puesta en marcha de la solucién

» Fase V: Evaluacion y sostenibilidad

*Evaluacion del proyecto. Por lo que los resultados y hallazgos del proyecto se
deben integrar a las actividades diarias de la institucion

Figura 6. Fases de la implementacion de GC.
Elaboracion: Las autoras.

4.3.1 Fase |: Auditoria de conocimiento
Propésito

La intencion de esta fase es realizar un diagndstico de la situacion

actual de la GC en la institucion, es decir, hacer un estudio del

conocimiento organizacional y de como se gestiona.

Fase I: Auditoria de conocimiento

Entradas
Necesidad de implementar una GC

Actividad 02: Determinar
la Situacion actual de la
GC

Actividad 01: Gestionar
y contar con el apoyo de

la alta direccion
.

Actividad 04: Determinar los
dominios y las brechas de Actividad 03: Realizar |a
conocimiento Valoracion

Identificacién del estado de factores criticos y barreras
Identificacion de los medios sociales
Mapa de conocimiento
Brechas de conocimiento
Valoracion del estado actual de GC, a traves de estadisticas

Figura 7. Fase Il Auditoria de conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.
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b)

Proce
o)

Entradas

Necesidad de implementar una GC.

Actividades

Actividad 01: Gestionar y contar con el apoyo de la alta direccion
Antes de la implementacion de una iniciativa que GC, el proyecto debe
ser activamente patrocinado por la Alta Direccion, debe haber un
compromiso de apoyar y dar respaldo a la GC. Las tareas mas
importantes a realizar son:

e Realizar una reunion de lanzamiento

e Gestionar la aprobacion de la alta direccion

Actividad 02: Determinar la situacion actual de la GC

En esta actividad, se debe seleccionar y ejecutar un instrumento

adecuado para verificar cual es la situacion actual de la GC, es

recomendable que el instrumento también sea usado para la fase V.

Las tareas mas importantes a realizar son:

e Seleccionar las herramientas de diagndstico de la situacion actual
GC.

e Ejecutar la herramienta o instrumento seleccionado para el andlisis
de la situacion actual de GC.

¢ Realizar entrevistas con las areas de negocio.

¢ Revision de las herramientas tecnoldgicas existentes de apoyo a la
GC.

¢ Identificacion de procesos clave.

¢ Realizar los mapas de conocimiento matricial.

Tabla 29. Plantilla de Mapa de conocimiento matricial.

¢, Qué ¢, Quién ¢ Quién ¢;Doénde Tipo de JEs Medios de
conocimie posee el necesita el esta el conocimie | habitua | transmisio
nto es conocimient | conocimient | conocimient = nto (Tacito lono n del
necesario? 0? 0? 0? o explicito) = rutinari | conocimie
0? nto

Elaboracién: Las autoras.
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Actividad 03: Realizar Valoracion:

Se deben analizar los resultados de la anterior actividad para verificar

gue es lo que falta para la buena implementacion de la GC y asegurar

el éxito del proyecto. Las tareas mas importantes a realizar son:

e Analizar los resultados de instrumento aplicado

e Analizar las barreras y factores criticos en la implementacion de la
GC, factores criticos mas deébiles, barreras mas fuertes.

e Analizar los medios sociales que apoyan a la GC: Recopilacion de
informacion sobre los tipos de medios sociales, funcion, uso,

beneficios, y otros.

Actividad 04: Determinar los dominios y brechas del conocimiento
Nos permitird identificar a los trabajadores que son lideres del
conocimiento en la instituciéon y en un determinado proceso, asi como
priorizar el conocimiento que nos falta en la organizacion. Las tareas
mAas importantes a realizar son:

e Revisar mapa de conocimiento.

e Revisar el conocimiento necesario.

e Determinar el nivel de conocimiento existente.

e Priorizar el conocimiento necesario.

Tabla 30. Plantilla de determinacion de dominio y priorizacién de conocimiento.

Conocimiento Experto en el Promedio de Nivel de  Brecha de | Prioridad

necesario conocimiento conocimiento actual conocimiento

d)

Elaboracion: Las autoras.

Salida

Identificacion del estado de factores criticos y barreras.
Identificacion de los medios sociales.

Mapa de conocimiento.

Brecha de conocimiento.

Valoracion del estado actual de GC, a través de estadisticas.
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4.3.2 Fase ll: Concepcion

Propdésito

En esta etapa, se deben definir misién, vision, estrategia y objetivos de
la iniciativa de GC, crear el equipo responsable de la GC, adoptar un
plan de comunicacion organizacional e iniciar una campafa de

informacion sobre GC.

Fase II: Concepcion

Entradas
Resultados de la Fase anterior

Actividad 01: Hn_mhlar Actividad 02: Definir
los roles del equipo de Estrategias
GC H

Actividad 04: Iniciar el plan

de {:nmunir.a_c.i"" e Actividad 03: Preparar a la
informacion Institucidn para el Cambio

Declaracion de Mision, vision de la GC
Declaracion de Objetives de la GC
Estrategias de la GC
Alcance de b inidiativa de GC

Figura 8. Fase Il Concepcion.
Elaboracién: Las autoras.

Entradas

Resultados de la Fase anterior.

Actividades

Actividad 01: Nombrar los roles del equipo de GC

Se debe seleccionar a los miembros adecuados que conformaran el
equipo, que deben ser personas de las areas de TI, recursos humanos
y areas de negocio mas importante. Las tareas mas importantes a

realizar son:
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e Coordinar la designacion de responsables.

e Nombrar al Gerente de proyecto.

e Nombrar al Gestor de conocimiento.

e Definir el equipo de apoyo de la GC para cual se deben revisar los
perfiles de los empleados de la institucion, para identificar a los
expertos en el area, al personal proactivo, personal de recursos
humanos y soporte técnico, para la implementacién de

herramientas tecnolégicas.

Actividad 02: Definir las estrategias

Para definir las estrategias de la GC, se debe definir su mision, vision y
objetivos de la iniciativa de GC, estas deben estar alineadas con la
organizacién. Las tareas mas importantes a realizarse son:

e Analizar la informacion recopilada de la fase anterior.

Definir la mision y vision.

Definir los objetivos para la GC.

Definir el alcance de la iniciativa de GC.

Definir estrategias para la implementacion de la GC.

Actividad 03: Preparar a la institucion para el cambio

Una vez que se cuenta con el apoyo de la alta direccion, debe
prepararse a la organizaciébn para el cambio, la mayoria de los
trabajadores si tienen el deseo de aprender, compartir y mejorar en sus
labores diarias, pero debido a varios factores esto es frustrado.

e Establecer politicas para la Gestion de conocimiento.

Actividad 04: Iniciar plan de comunicacion e informacion
Designar al personal que conformara el equipo de comunicacion e
informacion quienes tendran la funcion de informar sobre todos los
cambios y decisiones que se tomen con respecto a la GC. Las tareas
mas importantes a realizarse son:

e Elaborar un plan de comunicacioén interna.

e Establecer los canales de comunicacion interna.
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¢ Iniciar una campafa de difusion de GC.

d) Salidas

e Declaraciéon de mision, vision de la GC.
e Declaracion de objetivos de la GC.

e Estrategias de la GC.

e Alcance de la iniciativa de GC.

4.3.3 Fase lll: Definicion de las herramientas tecnoldgicas
a) Proposito
El proposito de esta fase es desarrollar el disefio del modelo de la

solucion de GC para el posterior proceso de implementacion.

Fase lll: Definidon de herramientas tecnologicas

Entradas
Resultados del analisis realizado en ks Fase 1.

Actividad 02: Actividad 03:
Disenar el Concluir el
maodelo de la dizerio del plan

Crefinir acciones
para aprovechar
las herramientas
tecnoldgicas
existentes

solucitn a de comunicacion
implementar interna

sahdas
Seleccion de herramientas para ba aplicacion de la GC.

Diseno final de k3 scludon de GC usando ko medios sooales.

Figura 9. Fase Il Definicion de las herramientas tecnoldgicas.
Elaboracién: Las autoras.
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b)

Entradas

Resultados del andlisis realizado en la Fase II.

Actividades

Actividad 01: Definir acciones para aprovechar las herramientas

tecnoldgicas existentes

Realizar un analisis de los beneficios de las herramientas tecnoldgicas

con las que cuenta la institucion, para ver si se cuenta con las

herramientas necesarias para la implantacion. Las tareas mas

importantes a realizar son:

e Definicion de las herramientas tecnolégicas a utilizar.

e Andlisis de los beneficios de las herramientas tecnoldgicas.

e Determinar los aspectos de seguridad y acceso a las herramientas
de medios sociales, las cuales deben ser considerados como parte

de las politicas de seguridad de la institucion.

Actividad 02: Disefar el modelo de la solucién a implementar

Las tareas mas importantes a realizar son:

e Revisar los resultados de la Fase II.

e Revisar las estrategias de los factores criticos de éxito de la gestion
del conocimiento:

La gerencia conjuntamente con los supervisores deben establecer una

estrategia clara y bien planificada, la cual debe tener el siguiente

detalle:

» Se debe concientizar a la Gerencia y a los supervisores de los
sectoristas para que se involucren en el proyecto y conozcan los

beneficios de la implementacion de la Gestion del Conocimiento.

= Se debe plantear la formaciébn de un equipo de gestion de
conocimiento donde se debe tener identificado las funciones y roles
del equipo, como nombrar al Gestor de conocimiento, coordinador
el proyecto, coordinador tecnolégico y moderador, los roles se

deben delegar a los colaboradores de la misma area.
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Todos los colaboradores deben trabajar en equipo para evitar una
mentalidad de silo y evitar incorporar colaboradores resistentes al
proceso, basandose en una comunicacion abierta y de valoracion

del conocimiento.

Se debe llegar a tener una cultura organizacional acerca de la

gestion del conocimiento, para lo cual se debe:

o Vencer la barrera de falta de tiempo: para lo cual los
supervisores deben tratar de no recargar a los sectoristas con
trabajo adicional, sino méas bien tratar de que sus procesos
diarios se alineen a los procesos de la gestion del
conocimiento.

o Tener una perspectiva habitual.

o Asegurar de que no exista una comunicacion informal: los
sectoristas deben reconocer las modificaciones que estan
ocurriendo dentro de la entidad acerca de la iniciativa de la

Gestidn del conocimiento.

Se debe ejecutar un plan de comunicacion interna, que incluya:
o Motivacion a los empleados a innovar.

o Aprovechar a los expertos internos.

Se debe conseguir motivacién entre los sectoristas, para lo cual se

debe:

o Mostrar los beneficios de la gestion del conocimiento usando
los medios sociales (chat, foros, blog, wikis).

o Convencer a los colaboradores a través de una comunicacion
continua.

o Premiacién a la participacion de los colaboradores.

o Capacitacion acerca del uso de los medios sociales.

o Implementar una herramienta orientada al usuario.
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= Se debe mejorar el factor de recursos humanos:
o Rotacion de personal a nivel interno en el area.

o Experto o encargados de temas.

» El flujo de informacion debe ser en forma confiable para lo cual se
debe evaluar el rendimiento del sectorista:

o Nuevos indicadores en base a la Gestion de Conocimiento

usando medios sociales, como el porcentaje de participacion,

consultas del contenido, nidmero de expertos, namero de

opiniones, cantidad de lecciones compartidas.

» Se debe evaluar futuros requerimientos de conocimiento

e Analizar todas las etapas del ciclo de vida del conocimiento:
Crear: El trabajador obtiene nuevo conocimiento (para reducir la
brecha existente en el conocimiento que tienen y el que necesitan
para el correcto desempefio de sus funciones) a través de los
diferentes procesos como: lecciones aprendidas, investigaciones,
encuestas, etc. Al crear el conocimiento, este se encuentra en la
memoria de las personas, por lo que es un conocimiento tacito

basado en la experiencia.

Formalizar: El trabajador evaluara la calidad del conocimiento y
seleccionara solo el conocimiento util, que luego debe ser

plasmado en medios convenientes para hacerlo disponible.

Distribuir: Compartir el conocimiento disponible, mediante algun
medio adecuado, para que pueda ser consultado en cualquier

momento por toda la institucion.

Usar: El trabajador emplea el conocimiento adquirido en las
funciones diarias, en la toma de decisiones, para resolver

problemas, entre otros. El objetivo de todo conocimiento es que
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sea aplicado, si un conocimiento no puede ser aplicado, no seria
de utilidad.

Identificar el tipo de conocimiento en las etapas del ciclo del
conocimiento: para cada etapa del ciclo del conocimiento se debe
identificar si se trata del conocimiento tacito o explicito, y conforme

se avanzan las etapas este conocimiento va transformandose.

Socializacién: Los trabajadores adquieren nuevo conocimiento
mediante la interaccibn social o contacto directo con sus
comparieros de trabajo o jefes, por lo que el conocimiento tacito es

retenido y asimilado, mas no es compartido.

Exteriorizacién: Los trabajadores plasman el conocimiento
adquirido en algun medio tangible para que pueda ser compartido

en la institucion.

Combinacion: El trabajador recopila el conocimiento contenido en
varias fuentes (por ejemplo, correos electrénicos, documentos,
publicaciones, etc.) y luego referencia o combina este conocimiento
para algun trabajo, proyecto o estudio (plasmado también el algun
medio como correo, documento, publicacion, etc.). Luego este
nuevo conocimiento explicito puede ser compartido facilmente por

los medios sociales.

Interiorizacion: Los trabajadores adquieren el conocimiento de
algun documento fisico o virtual y lo convierten a su propio
conocimiento poniendo en practica o realizando una accion, de

esta forma se genera el conocimiento tacito.

Seleccionar los medios sociales que ayudan a fortalecer los
factores criticos de éxito y disminuir las barreras: Se deben

seleccionar todos los medios sociales que son viables para la
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d)

implementacion en la institucién, por ejemplo: wikis, foros, blogs,

chat, entre otros.

Clasificar los medios sociales en las etapas del ciclo del
conocimiento: De acuerdo a la tarea anterior se debe clasificar los
medios sociales seleccionados, identificando su funcionalidad y
propésito, para la aplicacion en cada etapa del ciclo de

conocimiento.

Diagramar el disefio del modelo de la solucion: El diagrama debe
incluir las etapas del ciclo de conocimiento, los medios sociales,
transformacién de tipo de conocimiento en cada etapa y los
factores criticos a tener en cuenta en el proceso. El diagrama sera

el elemento de guia principal para la etapa de implementacion.

Actividad 03: Concluir el disefio del plan de comunicacion interna
Debe concluirse el plan de comunicacion interna, segun los ultimos
andlisis realizados para la implementacion de la GC. Las tareas mas

importantes a realizar son:

Actualizar el plan de comunicacion interna incluyendo los factores
criticos y barreras de la GC.

Difundir la GC en la institucion.

Salidas
Seleccion de herramientas para la aplicacion de la GC.

Disefio final de la solucién de GC usando lo medios sociales que debe

establecerse en la institucion. (Ver Figura 11)

4.3.4 Fase IV: Despliegue
Proposito
Indicar todos los pasos para la implementacién, como la capacitacion a

los usuarios sobre las herramientas a usar. Esta fase no es un proceso
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independiente, porque la implementacion de GC inicia cuando

identifica la necesidad de GC.

Fase IV: Despliegue

Entradas
Resultados del andlisis realizado en la Fase lIL.

Actividad 01: Construir
una hoja de ruta de
implementacion de

Actividad 02: Definir las funciones
y responsabilidades de los roles

que conforman el equipo de GC.
] g Actividad 04:
Ejecutar el plan de

comunicacion.

GC.

Actividad 06: Puesta en Actividad 05:
marcha de la GC usando Capacitary
medios sociales en grupo entrenar a los
piloto y retroalimentar. ] empleados.

Salidas
Lista de empleados capacitados.
Reporte de la capacitacion.
Informe de implementacion de proyecto.
Almacenamiento de conocimiento tacito.

Figura 10. Fase IV Despliegue.
Elaboracién: Las autoras.
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Cultura
Organizacional

mMedicion del
desempeno

Interiorizacion
Estructura &
Infrasstructura

organizaconal

actividades

— | Procesosy /IR

Figura 11. Disefio de solucion de GC usando los medios sociales.
Elaboracién: Las autoras.
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b)

Entradas

Resultado del analisis realizado en la Fase IlI.

Actividades

Actividad 01: Construir una hoja de ruta de implementacion de
Gestion del Conocimiento

Las tareas mas importantes a realizar son:

e Revisar las actividades y tareas de la GC.

e Definir indicadores de medicion de la GC.

e Detallar el cronograma del proyecto donde se definen las fases,

tareas y actividades para realizar seguimiento al proyecto.

Actividad 02: Definir las funciones y responsabilidades de los

roles que conforman el equipo de GC

Se debe establecer cuales son las funciones y responsabilidades del

equipo, asi como las competencias necesarias para el correcto

desempefio de sus funciones. Las tareas mas importantes a realizarse

son:

e Revisar resultados de las fases anteriores.

e Establecer las competencias de los miembros del equipo que son
necesarias para cada fase.

e Nombrar un equipo basico para la GC. Este equipo debe ser capaz
de cumplir con las nuevas tareas, teniendo en cuenta las funciones
diarias que desarrollan. A continuacion se sugieren las funciones

de cada uno de los roles del equipo:

Gerente de proyecto:

e Coordinar el proyecto

e Alinear la vision estratégica de la institucién con la misién del
proyecto

e Establecer los objetivos del proceso de implementacion de la
GC.
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Coordinador tecnologico:
e Se encarga de implementar la tecnologia necesaria para el uso

de los medios sociales.

Gestor de conocimiento:

e Fomentar la participacion de los empleados de la institucion en
el proceso de la GC

e Mantener el uso de los medios sociales

e Motivar a los empleados para usarlo y dar aportaciones

e Realizar acciones de comunicacién interna, informar cambios y

decisiones sobre la GC en la institucion

Moderador:

e Verificar la cantidad y calidad de los contenidos

e Moderar los debates y foros a través de los medios sociales,
revisando constantemente que se cumpla con las normas

éticas establecidas en la institucion.

Actividad 03: Ejecutar el plan de comunicacion

El plan de comunicacién que ha sido elaborado y actualizado desde el

inicio del proyecto, debe ejecutarse en toda la institucion para difundir

la GC, para concientizar a los empleados sobre los beneficios de la

GC, asi como publicar los logros de la implementacién. Las tareas mas

importantes a realizarse son:

e Difundir los avances de la GC en toda la institucion.

e Dar las pautas para realizar las consultas o dudas de los
empleados sobre la GC.

e Responder consultas realizadas por los empleados.

Actividad 04: Capacitar y entrenar a los empleados
En esta actividad, se deben capacitar a los empleados en temas de

gestion de conocimiento y también el uso de los medios sociales, para
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reducir la brecha entre el conocimiento actual con el que deberian tener
para el éxito del proyecto. Las tareas mas importantes a realizar son:

¢ Identificar los requerimientos para la capacitacion.

e Elaborar y aprobar el plan de capacitacion.

e Ejecutar el plan de capacitacion.

e Realizar el informe final de capacitacion.

Actividad 05: Puesta en marcha de la GC usando medios sociales

en grupo piloto y retroalimentar

El grupo piloto debe estar conformado por empleados que tienen mayor
predisposicion a compartir, ademas incluir a empleados que son
respetados por sus aportes y opiniones, para que ayude a convencer a
otros empleados sobre los beneficios de la GC. También incluye la
retroalimentacion segun los resultados obtenidos. Las tareas mas
importantes a realizarse son:

e Seleccionar el grupo piloto.

e Definir temas de interés a tratar a través de los medios sociales.

e Fijar plazo para la implementacion.

e Ejecutar el proyecto.

e Fijar plazos para la evaluacion.

e Organizar reuniones con el personal participante del grupo piloto.

¢ Definir el progreso de la implementacion.

e Ejecutar el plan de comunicacion interna.

e Retroalimentacion.

d) Salidas

Lista de empleados capacitados.

Reporte de la capacitacion (Ver Figura 12)

Informe de implementacion de proyecto (Ver Figura 13)

Almacenamiento del conocimiento tacito.
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Informe de capacitacion dd-mm-aaaa

Convecada por Tema de Capacitacidn
Lugar Fecha y hora
PARTICIPANTES
Persona convocada Cargo / Rol fArea Asisfio Firma Observaciones
{Sio No)
OBJETIVO DE LA CAPACITACION

OBSERVACIONES DE LA CAPACITACION

AGENDA
Figura 12. Plantilla de Informe de capacitacion.
Elaboracién: Las autoras.
Informe de implementacion de proyecto
Proyecta
Director del Proyecto :
Fecha del inflorme » Al dd/meniaaaa

. RESULTADO DE IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

- - Wme
i Mgy 3ocial Repersetie | Commrgn(  Fi m - COMBCNRS MLOTANIS

Il. PROBLEMAS PRESENTADOS Y ACCIONES

=] PROBLEMAS | ACCIONES PREVENTIVAS ]
Ll | J
] PROSLEMAS | ACTIONES CORRECTIVAS ]
L] | ]
lll. CONCLUSIONES
[ ]
CORTEMIDOD DE CADA CAWPD

e S0 FOCH B OTIEN 8 T BICA MORTHIR0

MEEOAIITE PO & R SRANTRCONN NESROnacH DD SEICHCON BF DRACD

Fechi plardcada de nio.

Er Facha plandcaca e cumnanon

e AN L ANTACONS BONOR B RHA B enRc

COTETAT b HNILONED, MIONES PRI 0 RTRCH S ASITMATACE JME KGIF 9 EDaan

CEIABIZA | KEOHE DD © SOPRIDVE MBI

L CHRE OF DEENGA 5 Ul ok SHOUIER W SRBRSUTOR BE R OhEbn B Ry

SRS 3 iR AR 6 ITRIMAT IR0 3 @ MpHITEIRN O POy

Figura 13. Plantilla de informe de implementacion del proyecto.
Elaboracion: Las autoras.
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b)

4.3.5 Fase V: Evaluacién y sostenibilidad
Propésito
Esta fase en un inicio tiene como finalidad evaluar los resultados del
proyecto piloto para integrarlo de manera progresiva a toda la

institucion.

Fase V: Evaluacion y Sostenibilidad

Entradas
Informe de implementacion de proyecto.

Actividad 02:

Actividad 01: SEECROR Actividad 04:
Evaluar - Evaluacion
indicadores b herra;:;lenta de

de medicion. resultados.

evaluacion

de la GC.
"

Reporte de evaluacian.

Acta de continuidad de proyecto, retroalimentacion, o cierre de proyecto.

Figura 14. Fase V: Evaluacion y sostenibilidad.
Elaboracion: Las autoras.

Entrada

Informe de implementacién de proyecto.

Actividades

Actividad 01: Evaluar indicadores de medicion

Esta actividad permitira evaluar los indicadores para medir la GC
usando medios sociales. Algunos indicadores son: Porcentaje de
participacion, consultas del contenido, aplicacibn de practicas
probadas, numero de expertos, numero de opiniones, cantidad de
lecciones compartidas. Las tareas mas importantes a realizarse son:

e Solicitar reporte de indicadores.

e Revisar plazos para medicion.

e Analisis del resultado de indicadores de medicion.
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d)

Actividad 02: Seleccionar la herramienta de evaluacion de la GC

Es recomendable usar la misma herramienta o instrumento usado para
el diagnodstico de la situacion actual de la GC, pero también se pueden
aplicar otras herramientas. Las tareas mas importantes a realizarse
son:

e Reuvisar las herramientas de evaluacion de GC.

e Seleccionar las herramienta de evaluacion de GC.

Actividad 03: Aplicar la herramienta para evaluacion de la GC

En esta actividad se ejecutard la aplicacion de la herramienta de

evaluacion, que nos servira para verificar el avance de la GC, si la

implementacion del proyecto con el grupo piloto tuvo éxito o fracaso.

Las tareas mas importantes a realizarse son:

e Programar y comunicar la evaluacion de la GC, a los empleados
gue conforman el grupo piloto.

e Ejecutar la evaluacion.

e Elaborar reporte de evaluacion.

Actividad 04: Evaluacién de resultados

Se verificara si se tuvo éxito o no en la implementacién del grupo piloto,
en caso de tener éxito se implementa el proyecto en toda la institucién,
pero en caso los resultados no sean favorables, se tomara la decisién
si se continua con el proyecto con un redisefio, 0 se cierra el proyecto.
Las tareas mas importantes a realizar son:

¢ Revision de informe de implementacién del proyecto.

e Revision de resultado de evaluacion de GC.

e Tomar decision de continuar o cerrar el proyecto.

Salida
Reporte de evaluacion.
Acta de continuidad de proyecto, retroalimentacion, o cierre de

proyecto.
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4.4 Implementacion de la Gestién del conocimiento usando medios

sociales en el grupo experimental

4.4.1 Fase |: Auditoria de conocimiento

Para el desarrollo de la implementacién se ha verificado que
existe la necesidad de implementar la Gestion de conocimiento, de acuerdo
con el Plan Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica al 2021, “en el
Estado Peruano no existe de manera institucionalizada un sistema de
gestiéon de la informacién y el conocimiento, ni existe un sistema de recojo y
transferencia de buenas practicas; las lecciones aprendidas de la propia
experiencia no se registran”, por lo que no se cubren las necesidades

(Presidencia de Consejo de Ministros, 2013).

Antes de la implementacién de una iniciativa de Gestién del
conocimiento se realiz6 varias reuniones con el Gerente y supervisores del
area para el lanzamiento de la propuesta, las reuniones se coordinaron por
correo y via telefonica, realizdndose reuniones presenciales y también por

videoconferencia, gestionando asi la aprobacién del proyecto.

Para iniciar, primero, se seleccion6 una herramienta de
diagndstico, este instrumento ha sido elaborado y es detallado en el Anexo
3, que nos permitira ver la situacion actual, para la elaboracién se tuvo en
cuenta los factores criticos y barreras encontradas en la literatura, asi como
los medios sociales que apoyan a la mejora de la Gestion del Conocimiento.
Los factores criticos son: Cultura Organizacional; Liderazgo y apoyo de la
alta direccion; Estrategia; Motivacion, incentivos y recompensas; Estructura
e infraestructura Organizacional; Procesos Yy actividades;, Recursos
Humanos; Medicién del desempefio; Tl / Infraestructura Tecnoldgica;
Comunicacion. Y las barreras son: La gente quiere compartir conocimientos
pero no tiene tiempo para hacerlo; Jubilacidon del personal; Renuncia o
abandono del personal; ElI conocimiento no es considerado prioritario; Los

empleados no conocen los beneficios de la gestion del conocimiento;
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Problemas de aceptacibn de la gestibn del conocimiento entre los

empleados; Falta de seguridad laboral (temor a posible despido).

Se realiz6 la aplicacion de la encuesta segun el Anexo 3,
obteniendo los resultados detallados en el Anexo 5. También se realizd

entrevistas con las areas del negocio.

Se efectud también la revision de las herramientas tecnoldgicas
existentes para lo cual se solicitd un inventario de las herramientas actuales
que posee la administracién tributaria a la Intendencia de Sistemas de

Informacion.

Se analiz6 el proceso principal, que es de orientacion al
contribuyente, donde si no se da una respuesta inmediata, se realiza la
revision de lineamientos internos, normas o consultar al especialista en el
tema, esto puede demandar mas tiempo de lo debido, ya que la

comunicacion no es fluida. En la tabla 31, se describen las actividades del

proceso.
2
3
g La busqueda se realiza en el O
° Portal de Iz Entidad de .
E administraciontributaria derbo + .+ *
2 de “orientaciontributaria”, "Gula
2 Tributaria’, otros.
T
s
]
o

En canal
telefonico se
mantiens la
reserva tributaria

Canales: Presencial
Telefonico y Cha .
Filtrar consulta 2 Responder
iniciol lgentificar tema P > corsilts Esperar disporibildad
' para la Comunicadn

directa [conversacidn)

Orientacion
Gestor de Orientacion de CSC

iResguesta comunicacion por
nmediats
correo electronico
&n canal telefdnico:
20opcionesde = 00—, e L
consulta: tributarla o
nformatica Normas Legales, Lineamientos
internos (Circulares, instructivos, « -,
Consultar a

informes, Memos), foliteria, otros Y Revisar
“+sed herramientas

experto enel
tema

4

de orientacion

(Consultar a
experto eneltema’

Figura 15. Proceso de Orientacion.
Elaboracién: Las autoras.
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No

Actividad

Consultar

Identificar
tema

Revisar
herramientas
de orientacion

Consultar a
expertos de
tema

Ingresar a
portal entidad
de
Administracion
Tributaria
Buscar y
seleccionar
opcion
disponible
Responder
consulta

Tabla 31. Actividades del proceso clave de orientacion.
Descripcion

Se genera la consulta a la entidad de Administracion tributaria,
la consulta puede ser a través de tres canales formales de
atencion: presencial, telefénico o virtual.

De acuerdo a la consulta recibida, se define cuél es el tema,
pudiendo ser, principalmente: normativo, de procedimiento, de
gestién de deuda, de fiscalizacion, de devoluciones, etc.

Revisar las diferentes herramientas con las que se cuenta a la
mano y que faciliten la absolucién de la consulta. Entre las
diferentes herramientas, se cuenta principalmente con:
normas legales, lineamientos internos, sistemas de
informacién de contribuyentes internos, folleteria, formularios.

En caso no se logre absolver la consulta con las herramientas
que se tiene a mano, el Orientador registra la consulta y los
datos del contribuyente solicitante, traslada la consulta a su
Supervisor al experto/lideres de tema. La respuesta final al
contribuyente solicitante es realizada directamente por el
Supervisor o por el Orientador.

El contribuyente o ciudadano ingresa a la web de entidad de
Administracion Tributaria.

En la web de entidad de Administracion Tributaria, el
contribuyente o ciudadano realiza la busqueda y seleccion de
la mejor respuesta a su consulta.

La entidad de Administracion Tributaria, a través de sus tres
canales formales de atencion absuelve la consulta al
contribuyente o ciudadano.

Elaboracién: Las autoras.

Responsable

Contribuyente
/ Ciudadano
en general

Orientador

Orientador

Orientador
/Experto/
Supervisor

Contribuyente
/ Ciudadano
en general

Contribuyente
/ Ciudadano
en general

Orientador

Se realizaron los mapas de conocimiento matricial, que deben

estar actualizados si se realiza alguna modificaciébn. A continuacién, se

muestra el mapa de conocimiento del Proceso “Orientacién al

Contribuyente”:
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Tabla 32. Mapa del Conocimiento del proceso “Orientacion al Contribuyente”.

Tema ¢ Qué ¢ Quién
conocimiento es posee el
necesario? conocim
iento?
Libros | Sistema de Libros | JGPP
Conta | Electronicos — PLE | JMME
bles
Sistema de Libros | JGPP
Electrénicos - | JMME
Portal
Insum | Insumos Quimicos | RGP
0s y Bienes | NKMP
Quimi | Fiscalizados
cos
Comp | Guias de Remision | CAAC
robant | (Remitente y | DCIV
es de | Transportista)
Pago
Sistema de | CAAC
Emision DCIV
Electrénica desde
la  Administracién
Tributaria
PDT — | Llenado de los ECCV
DJ’s PDT: DAOT, | GAR
Inform | Precios de
ativas | Transferencia
Impue | Impuesto ENVD
sto a | Temporal a las | VCOR
la Transacciones
Renta | Financieras y

Medios de Pago

¢ Quién
necesita el
conocimiento?

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

Sectoristas con
brecha alta de
conocimiento

¢ Doénde esta el Tipode | ¢Es Medios de
conocimiento? conoci | habitual | transmisién

miento = 0 no del
(Tacito | rutinario | conocimient

(o] ? (o]

explicit
0)

Técitamente en Técito y | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electroénico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Técitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electroénico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Tacitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electrénico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Técitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electrénico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Técitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electrénico,
Resoluciones (o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Técitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electronico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Técitamente en | Técitoy | Habitual | Correo
el lider del tema, | explicit electronico,
Resoluciones o] Oral y por
exposicion.

Elaboracion: Las autoras.

Se revisé el mapa de conocimiento elaborado para determinar

los dominios y brechas del conocimiento.

Tabla 33. Brechas de conocimiento.

Conocimiento necesario

Sistema de Libros Electrénicos — PLE

Sistema de Libros Electrénicos — Portal

Insumos Quimicos y Bienes
Fiscalizados
Guias de Remision (Remitente y
Transportista)

Sistema de Emisién Electrénica desde
los Sistemas de Administracion
Tributaria

Llenado de los PDT: DAOT, Precios de
Transferencia

Impuesto Temporal a las Transacciones
Financieras y Medios de Pago

Experto

en el | Nivel
conocimie

nto actual
JGPP Basico
JMME

JGPP Bésico
JMME

RGP Basico
NKMP

CAAC Bésico
DCIV

CAAC Basico
DCIV

ECCV Bésico
GAR

ENVD Basico
VCOR

Promedio de

Brecha de conocimiento
de

conocimiento

Casuisticas de Sistema de Libros
Electrénicos — PLE

Casuisticas de Sistema de Libros
Electrénicos — Portal

Casuisticas de Insumos Quimicos y
Bienes Fiscalizados

Casuisticas de Insumos Quimicos y
Bienes Fiscalizados

Casuisticas de Insumos Quimicos y
Bienes Fiscalizados

Casuisticas de Insumos Quimicos y
Bienes Fiscalizados
Casuisticas de Insumos Quimicos y
Bienes Fiscalizados

Elaboracién: Las autoras.
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Segun el resultado, se identificaron cuales son los factores y
barreras que necesitan ser mas trabajados para el buen desarrollo de la
Gestidon del Conocimiento (Ver Capitulo V. Resultados). En cambio el tema
de medios sociales, no es difundido en la empresa, pero de manera externa
si son usados, por lo que los colaboradores estaran familiarizados con el uso
de los medios sociales, en la implantacién del proyecto (Ver Capitulo V.
Resultados). Analizamos también los medios sociales segun su beneficio

como muestra en la siguiente tabla:

Wiki

La mensajeria
instantanea y
herramientas
de chat

Espacios de
informacion
compartidos
(video, audio,
imégenes,
presentacione
s)
Conferencias

Foro

Tabla 34. Medios sociales con sus respectivos beneficios.

Proposito
Colaboracién,
Intercambio,
Identificacion,
Comunicacion.

Comunicacién

Identificacion,
colaboracion,
intercambio de
comunicacion

Comunicacién

Comunicacién

Funcionalidad

- Pagina de
Colaboracién escritura /
edicién

- Gestion de versiones
de la pagina

- Notificaciones (RSS)

- Amplia extension e
integracion.

- Afadir / eliminar
contactos

- Enviar mensajes
privados 0 a grupo

- Las llamadas de video

- Compartir informacién
(grupo, comunidad)

- Comentario sobre la
informacién

- Notificaciones (RSS)

- Organizar reuniones
grupales

- Conferencias

- Grabar sesion

- Crear hilos,
discusiones

con compafieros,
grupos, comunidades
- Crear, navegar por los
perfiles

- Comentario sobre
discusiones.

Elaboracién: Las autoras.
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Actividades y procesos

- Intercambio activo y pasivo de
informacién profesional

- Aplicar, compartir, transferencia,
reutilizacion, innovacion,
transformar

- Idea, generacion y resolucion de
problemas

- Creacion, codificacion, el
intercambio, la colaboracion,
organizacion.

- Externalizacion, combinacién

- Redes personales de
construccion que llevan a la
creacion de la memoria
organizacional

- El intercambio de conocimientos
para preguntas rapidas y
aclaraciones.

- Creacion, compartir

- Externalizacion

- Adquirir / captura / crear

- El intercambio de conocimientos
- Almacenar / recuperacion
-Cadificacion, compartir,
organizacion

- Combinacion

- Presencia humana y una vision
general de las actividades en las
tareas distribuidas

- Las primeras etapas del trabajo
en equipo

- Externalizacién

- La formacion de redes de
conocimiento (los que buscan
informacion y los que pueden
proporcionarla), Identificacion,
creacion, compartir

- Combinacion



4.4.2 Fase ll: Concepcion
En esta etapa, se debe definié la mision, vision, estrategia y
objetivos de la iniciativa de GC, creacion del equipo responsable de la
Gestion de Conocimiento, se inicid la campafa de informaciéon sobre Gestidon

de Conocimiento. Las actividades desarrolladas fueron:

Se coordind la designacion de responsables para cada rol:
Gerente de proyecto, Gestor de conocimiento, Equipo de apoyo de la

Gestion de conocimiento. Para lo cual se primero se definio:

Mision: Brindar orientacion eficiente de acuerdo al ordenamiento vy
procedimiento interno. Impulsando la mejora de las areas operativas para

brindas un mejor servicio como institucion.

Vision: Generar una imagen Institucional del sectorista, identificado por su

alto y/o avanzado en sus conocimientos.

Objetivos: Uniformizar el nivel de conocimiento de los sectoristas a través
del autoaprendizaje guiado y/o acompafiado por el lider mediante el uso de

comunidad virtual.

A corto plazo: Uniformizar el nivel de conocimientos de los sectoristas, de
manera que se encuentren preparados para afrontar cualquier consulta de

parte de su cartera.

A largo plazo: Generar criterios institucionales, sobre temas que no se
encuentren claramente establecidos en la norma, asi como glosarios de
preguntas frecuentes que faciliten la labor de las diferentes areas de la

Administracion.
Alcance de la iniciativa de la Gestion de conocimiento: Se realizarg,

dentro de la jornada laboral, con la ayuda de la comunidad virtual a través

de chat, forum, blogs y wiki.
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Se determinaron las estrategias para la implementacion de la

GC fueron:

Factor estrategia: La gerencia conjuntamente con los supervisores
establecieron una estrategia clara y bien planificada, en la cual
mejoraron cada uno de los factores criticos de éxito para la
implementacion de la gestion del conocimiento, y asimismo idearon

maneras para vencer las barreras que se identificaron en la fase I.

Factor liderazgo: Se concientizé a la gerencia y a los supervisores de
los empleados para que se involucren en el proyecto y conozcan los
beneficios de la implementacion de la gestion del conocimiento, por lo
qgue ellos al liderar los grupos ayudaron a los empleados a mejorar la

cultura organizacional.

Factor estructura organizacional: Se establecié un equipo de gestidn
de conocimiento donde se identificé las funciones y roles del equipo:
gestor de conocimiento, coordinador el proyecto, coordinador
tecnologico y moderador. Ademas se nombré a los colaboradores que
son expertos en los diversos temas para que promovieran y
transmitieran una actitud colaboradora. Todos los colaboradores
trabajaron en equipo para evitar una mentalidad de silo y evitaron
incorporar colaboradores resistentes al proceso, basandose en una

comunicacién abierta y de valoracion del conocimiento.

Factor cultura organizacional: Se desarrollé una estrategia para lograr
una cultura de colaboracién donde los empleados pudieron interactuar,
intercambiar ideas y compartir conocimientos con los demas a través de
los medios sociales. Estas estrategias fueron: vencer la barrera de falta
de tiempo, tener una perspectiva habitual, y, asegurar de que no exista

una comunicacion informal.
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Factor comunicacion: En el plan de comunicacion interna se incluyé:

Motivacién a los empleados a innovar: los supervisores del area piloto,

promovieron el uso positivo de los medios sociales animando a los
empleados a idear nuevas formas de utilizar estas herramientas para

realizar mejor su trabajo.

Aprovecharon a los expertos internos: los supervisores del area piloto,

motivaron y apoyaron a los lideres de los temas y/o subtemas en el
asesoramiento a los empleados en sus dudas que tengan, asi como

realizar un seguimiento de las nuevas ideas y plasmarlas en los wikis.

Factor motivacion: Los supervisores del area tuvieron que explicar y
mostrarles los beneficios de la gestion del conocimiento a los
empleados. Convencer a los empleados en mantener una comunicacion
continua. Ademas se les recompenso a los empleados por participar en
las discusiones de los foros, y/o por publicar entradas de blog y/o hacer

comentarios en los blog.

Factor tecnologia de informacion (TI): Se les habilitd6 las
funcionalidades del sharepoint: chat, fotos, blog y wikis, al grupo

experimental.

Factor procesos y actividades: Se reformularon e incorporaron como
actividad el uso de los medios sociales en cada uno de los procesos de
los empleados, asi como los procesos de la gestidbn de conocimiento se
integran a los procesos existentes, de esta forma los colaboradores
pudieron incorporar en sus actividades diarias de trabajo el uso de los

medios sociales para mejorar la gestion del conocimiento.

Factor recursos humanos: Se hicieron rotacion de personal,
capacitacion a los empleados en temas sobre gestion del conocimiento

usando medios sociales, y ademas en el uso de estas herramientas.
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e Factor medicion del desempefio: Se agregaron nuevos indicadores en

base a la gestion de conocimiento usando medios sociales, como el

porcentaje de participacion,

consultas del

opiniones, cantidad de lecciones compartidas.

contenido,

numero de

Se establecieron politicas en base a las estrategias para la

gestion de conocimiento usando medios sociales.

- Fomentar una cultura de aprendizaje continuo y colaboracién.

- Fomentar la sinergia de trabajo en equipo.

- Incentivar a los colaboradores a compartir.

Para el plan de comunicacion, se designaron las funciones al

equipo de Gestion de conocimiento, quienes tendran la funcion de informar

sobre todos los cambios y decisiones que se tomen con respecto a la GC.

Para ello se elaboré un plan de comunicacion interna que se muestra luego:

Tabla 35. Avance de Plan de comunicacion interna.
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Accion
Evento de lanzamiento del proyecto

Boletin electronico de lanzamiento:
Descripcion del proyecto, equipo de trabajo,
beneficios, etc.

Habilitacién de espacios fisicos para hablar
sobre la GC.

Publicacion de los avances acerca de la GC

Informacién de avance de Valoracion de GC.

Elaboracion: Las autoras.

Responsable

Supervisores de
area

Equipo de Gestion
de Conocimiento
Equipo de Gestion
de Conocimiento
Equipo de Gestion
de Conocimiento

Periodo

1 vez (al inicio del
proyecto)

Durante la Fase de
Concepcion

Desde el inicio
Continuamente

Durante la
Valoracion

Instrumentos

Reunién con
empleados.
Anuncio Fisico

Salones de
reuniones
Anuncios Fisicas
y Virtuales
Circulares
electrénicos,
email de
avances.

4.4.3 Fase lll: Definicidén de las herramientas tecnolégicas

Se revis6 el

inventario de

las herramientas tecnolégicas

existentes, donde se identifican las herramientas que se usaran para la

implementacion del proyecto de Gestion de Conocimiento usando medios

sociales, para este caso SharePoint.

SharePoint: es una herramienta de colaboracion que proporciona un

espacio en el que una organizacion puede compartir y gestionar informacion.

92



Permite crear bibliotecas de documentos (equivalentes a carpetas
compartidas en la red), gestionar versiones de archivos, buscar informacion,
crear calendarios o listas de contactos, gestionar proyectos, crear encuestas,
blogs o wikis y muchas otras posibilidades con sus capacidades de
desarrollo de aplicaciones.

En este caso particular, todos los aspectos de seguridad son revisados por
el area competente, donde se tienen definidos las medidas y politicas de

seguridad.

Para el disefio de la solucién, se analiz6 cuél es el medio social

beneficioso en cada etapa del ciclo del conocimiento.

e Crear: Los medios sociales a sugeridos en esta etapa son: Espacios
para compartir informacion (SharePoint) Wiki; blogs; foros; chat.

e Formalizar: Los medios sociales sugeridos en esta etapa son: Espacios
para compartir informacion (SharePoint); Wiki; blogs; Foros

e Distribuir: Los medios sociales sugeridos en esta etapa son: Wiki;
Espacios para compartir informacién (SharePoint); foros.

e Uso: Los medios sociales sugeridos en esta etapa son: blog y wiki
(SharePaoint)

En una primera etapa, se implementd solo algunos medios
sociales, que son los medios sociales que ya cuenta la institucién, pero que
Su uso es bajo o nulo, debido a que no se tiene conocimiento de que existe y

tampoco son difundidos en toda la institucion.

Los medios sociales son:

e Chat, es una herramienta de mensajeria instantanea, que se puede dar
entre dos 0 mas personas, ya sea de manera publica o privada.

e Foro, es una plataforma colaborativa donde el conocimiento se explicita
a la vez que se comparte. Los foros de discusion son usados por
muchas personas cuando tienen dudas o necesitar pedir sugerencias
para solucionar algun problema. A partir de esa interrogacion, se abre un

hilo de discusién, en el que suelen participar varias personas al mismo
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tiempo, donde entre todos analizan el escenario, y por lo general,
proponen una o mas soluciones al problema en cuestion. (Aranda et al.,
2014)

e Blog, “es un sitio web, frecuentemente actualizado, compuesto de
articulos generalmente breves que se disponen en orden cronoldgico
inverso, donde uno o varios autores escriben con libertad, mediante una
herramienta de publicacion muy sencilla de utilizar”. (Ortiz de Zarate
Tercero, 2008)

e Wiki, es una pagina virtual para la escritura colaborativa, en la que cada
persona que participa puede afiadir y cambiar los contenidos de la
pagina.(Montenegro & Pujol, 2009)

Se reformuld el plan de comunicacion interna, segun las ultimas

modificaciones actualizadas. Ver tabla 36.

Tabla 36. Reformulacion del Plan de Comunicacion Interna.
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Accion
Evento de lanzamiento del proyecto

Boletin electronico de lanzamiento:
Descripcion del proyecto, equipo de trabajo,
beneficios, etc.

Habilitacién de espacios fisicos para hablar
sobre la GC.

Publicacion de los avances acerca de la GC

Informacién de avance de Valoracion de GC.

Avance sobre el desarrollo de la GC en la
empresa.

Creacion de espacio en la intranet para
publicar las noticias relevantes del proyecto y
descripcion en general (objetivos, beneficios,
avances, etc.)

Informacion de incentivos de desempefio

Publicaciéon de resultados de GC

Estado actual de la GC en la empresa.
(Logros, fracasos, etc.)

Elaboracién: Las autoras.

Responsable

Supervisores de
area

Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento
Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento
Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento

Equipo de Gestion
de Conocimiento
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Periodo

1 vez (al inicio del
proyecto)

Durante la Fase de
Concepcion

Desde el inicio
Continuamente

Durante la
Valoracion

Durante la
implantacion

Cada vez que haya
alguna avance
significativo

Continuamente

Al finalizar
evaluacion de piloto

Al finalizar
evaluacion de piloto

Instrumentos

Reunién con
empleados.
Anuncio Fisico

Salones de
reuniones
Anuncios
Fisicas y
Virtuales
Circulares
electrénicos,
email de
avances.
Boletines
distribuidos
Noticias
publicadas
sobre avances
en el Portal
Boletines
electrénico,
email, circulares,
etc.

Publicacién de
Cierre o
continuacioén de
proyecto de GC
Boletines
electrénico,
email, circulares,
etc.



4.4.4 Fase IV: Despliegue
Se especific6 una hoja de ruta de las actividades y tareas a

realizar que se detallan en la tabla 37.

Tabla 37. Hoja de Ruta de la implementacién de gestién de conocimiento usando medios sociales.
GUIA DE IMPLEMENTACION DE GESTION DEL CONOCIMIENTO Rol / Persona
USANDO MEDIOS SOCIALES
Fase I: Auditoria de conocimiento

Necesidad de implementar una GC
Actividad 01: Gestionar y contar con el apoyo de la alta direccion
Realizar una reunién de lanzamiento Gerente de proyecto
Gestionar la aprobacion de la alta direccion Gerente de proyecto
Actividad 02: Determinar la situacion actual de la GC

Seleccionar las herramientas de diagnéstico de la situacion actual Gerente de proyecto
GC.

Ejecutar la herramienta o instrumento seleccionado para el analisis Gestor de conocimiento
de la situacion actual de GC.

Realizar entrevistas con las areas de negocio. Todo el Equipo de GC
Revisién de las herramientas tecnolégicas existentes de apoyo a la Coordinador

GC. Tecnoldgico
Identificacion de procesos clave. Gerente de proyecto
Realizar los mapas de conocimiento matricial. Gestor de conocimiento

Actividad 03: Realizar Valoracion

Analizar los resultados de instrumento aplicado Gestor de conocimiento
Analizar las barreras y factores criticos en la implementacion de la Gestor de conocimiento
GC, factores criticos mas débiles, barreras mas fuertes.

Analizar los medios sociales que apoyan a la GC Gestor de conocimiento

Actividad 04: Determinar los dominios y brechas del conocimiento.

Revisar mapa de conocimiento. Gestor de conocimiento

Revisar el conocimiento necesario. Gestor de conocimiento

Determinar el nivel de conocimiento existente. Gestor de conocimiento

Priorizar el conocimiento necesario. Gerente de proyecto /
Gestor de

Conocimiento
Fase II: Concepcidn

Actividad 01: Nombrar los roles del equipo de GC

Coordinar la designacion de responsables Gerente de proyecto
Nombrar al Gerente de proyecto Gerente de proyecto
Nombrar al Gestor de conocimiento Gerente de proyecto
Definir el equipo de apoyo de la GC Gerente de proyecto

Actividad 02: Definir las estrategias

Analizar la informacion recopilada de la fase anterior. Gestor de conocimiento
Definir la mision y vision. Todo el Equipo de GC
Definir los objetivos para la GC. Todo el Equipo de GC
Definir el alcance de la iniciativa de GC. Todo el Equipo de GC
Definir estrategias para la implementacién de la GC. Todo el Equipo de GC

Actividad 03: Preparar a la institucién para el Cambio

Establecer politicas para la Gestién de conocimiento Todo el Equipo de GC
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Actividad 04: Iniciar plan de comunicacién e informacion
Elaborar un plan de comunicacion interna
Establecer los canales de comunicacion interna
Iniciar una campafia de difusién de GC

Fase lll: Definicién de las herramientas tecnolégicas

Actividad 01: Definir acciones para aprovechar las herramientas
tecnolégicas existentes.
Definicién de las herramientas tecnolégicas a utilizar.

Analisis de los beneficios de las herramientas tecnolégicas.

Determinar los aspectos de seguridad y acceso a las herramientas
de medios sociales
Actividad 02: Disefiar el modelo de la solucién a implementar

Revisar los resultados de la Fase I

Revisar las estrategias de los factores criticos de éxito de la gestién
del conocimiento
Analizar todas las etapas del ciclo de vida del conocimiento

Identificar el tipo de conocimiento en las etapas del ciclo del
conocimiento

Seleccionar los medios sociales que ayudan a fortalecer los factores
criticos de éxito y disminuir las barreras

Clasificar los medios sociales en las etapas del ciclo del
conocimiento
Diagramar el disefio del modelo de la solucion

Actividad 03: Concluir el disefio del plan de comunicacion interna

Actualizar el plan de comunicacion interna incluyendo los factores
criticos y barreras de la GC.
Difundir la GC en la institucion.

Fase IV: Despliegue

Actividad 01: Construir una hoja de ruta de implementacion de Gestién
del Conocimiento
Revisar las actividades y tareas de la GC.

Definir indicadores de medicién de la GC

Detallar el cronograma del proyecto donde se definen las fases,
tareas y actividades para realizar seguimiento al proyecto
Actividad 02: Definir las funciones y responsabilidades de los roles que
conforman el equipo de GC
Revisar resultados de las fases anteriores.

Establecer las competencias de los miembros del equipo que son
necesarias para cada fase.
Nombrar un equipo basico para la GC

Actividad 03: Ejecutar el plan de comunicacion
Difundir los avances de la GC en toda la institucion.

Dar las pautas para realizar las consultas o dudas de los empleados
sobre la GC.
Responder consultas realizadas por los empleados.

Actividad 04: Capacitar y entrenar a los empleados
Identificar los requerimientos para la capacitacion

Elaborar y aprobar el plan de capacitacion
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Gestor de conocimiento
Gestor de conocimiento
Todo el Equipo de GC

Coordinador
Tecnoldégico
Coordinador
Tecnoldégico
Coordinador
Tecnoldgico

Gestor de conocimiento
Gerente de proyecto

Gestor de conocimiento
Gestor de conocimiento
Gestor de conocimiento
/ Coordinador
Tecnologico

Gestor de conocimiento
| Coordinador

Tecnoldgico
Gestor de conocimiento

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento

Todo el Equipo de GC

Gestor de conocimiento
/ Coordinador
Tecnoldgico

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto

Gerente de proyecto

Moderador

Moderador

Gestor de conocimiento

Gestor de conocimiento



Ejecutar el plan de capacitacion

Realizar el informe final de capacitacion

Actividad 05: Puesta en marcha de la GC usando medios sociales en
grupo piloto y retroalimentar
Seleccionar el grupo piloto

Definir temas de interés a tratar a través de los medios sociales
Fijar plazo para la implementacion

Ejecutar el Proyecto

Fijar plazos para la evaluacion

Organizar reuniones con el personal participante del grupo piloto
Definir el progreso de la implementacion.

Ejecutar el plan de comunicacion interna

Retroalimentacion.
Fase V: Evaluacion y sostenibilidad
Actividad 01: Evaluar indicadores de medicion
Solicitar reporte de indicadores.
Revisar plazos para medicion.
Andlisis del resultado de indicadores de medicion.

Actividad 02: Seleccionar la herramienta de evaluacion de la GC
Revisar las herramientas de evaluacién de GC

Seleccionar las herramienta de evaluacion de GC

Actividad 03: Aplicar la herramienta para evaluacion de la GC
Programar y comunicar la evaluacion de la GC, a los empleados
gue conforman el grupo piloto
Ejecutar la evaluacion
Elaborar reporte de evaluacion

Actividad 04: Evaluacion de resultados
Revisién de informe de implementacion del proyecto.

Revision de resultado de evaluacion de GC.

Tomar decisién de continuar o cerrar el proyecto.

Elaboracion: Las autoras.
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Gestor de conocimiento
/ Coordinador
Tecnoldgico

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto
Gerente de proyecto
Gerente de proyecto
Todo el Equipo de GC
Gerente de proyecto
Todo el Equipo de GC
Todo el Equipo de GC

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto
Gerente de proyecto

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento

Gestor de conocimiento

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento

Gestor de conocimiento

Gestor de conocimiento

Todo el Equipo de GC

Gerente de proyecto /
Gestor de
Conocimiento
Gerente de proyecto



Se establecieron las funciones y responsabilidades del equipo,
asi como las competencias necesarias para el correcto desempefio de sus

funciones.

Gerente de proyecto: es un colaborador que dirige el proyecto. Debe tener
las siguientes competencias; Liderazgo y orientacion al logro, alta sentido de
responsabilidad y pro actividad, capacidad para trabajar en equipo.
Experiencia de 5 afios involucrado en el tema a desarrollarse. Las funciones
a desarrollar son: Coordinar el proyecto; Alinear la vision estratégica de la
institucién con la mision del proyecto; Establecer los objetivos del proceso de

implementacion de la GC.

Gestor de conocimiento: es un colaborador con capacidad de analisis
critico y estructural es esencial en este trabajo. Capacidad de estimular los
cambios en la organizacion. Experiencia en el soporte a un grupo de
individuos de varios niveles de responsabilidad y con diversas capacidades.
Capacidad de trabajar en modo flexible para poder responder a las
prioridades siempre cambiantes. Capacidad de comunicacién y relacién
interpersonal asumiendo la iniciativa y confianza de sostener sus opiniones.
Las funciones a desarrollar son: Fomentar la participacion de los empleados
de la institucion en el proceso de la GC; mantener el uso de los medios
sociales; motivar a los empleados para usarlo y dar aportaciones; realizar
acciones de comunicacion interna, informar cambios y decisiones sobre la

GC en la institucion.

Coordinador tecnolégico: Un(os) colaborador(es) que administre la
comunidad del Share Point. Debe tener las siguientes competencias;
Liderazgo y orientacion al logro, alta sentido de responsabilidad y pro
actividad, capacidad para trabajar en equipo. Experiencia de un afo
involucrado en el tema a desarrollarse. Las funciones a desarrollar son: Se
encarga de implementar la tecnologia necesaria para el uso de los medios
sociales; Tendra la responsabilidad de controlar, asi como crear, modificar,

los temas que se desarrollaron en la comunidad virtual (foros, blogs y wiki).
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Moderador: Se nombré a un Directivo de la institucion encargado del
proyecto de sectoristas, cuyas funciones son: responsabilidad de supervisar
y controlar asi como crear, plantear, modificar, los temas que se
desarrollaron en la comunidad virtual (foros, blogs y wiki); Se encarga de dar
la conformidad de las conclusiones de los temas desarrollados en la
comunidad virtual que es alcanzado por el lider con el fin de publicarlos en
los wikis.

Los temas a desarrollarse son propuestos por el moderador y el lider.

Lider: Se nombré lider a varios colaboradores del proyecto de sectoristas
gue cuenten con un nivel intermedio o avanzado de conocimientos con una
experiencia minima de un afio involucrado en el tema a desarrollarse. Se
genera confianza y apoyo entre todos los participantes de la comunidad
virtual con un alto grado de responsabilidad y compromiso a través de una

comunicacion asertiva durante el desarrollo de los temas.

Sus funciones son: Proponer y participar en la determinacién de los temas a
desarrollarse en la comunidad virtual. Asistir, incentivar y apoyar a los
colaboradores que se encuentren en el nivel basico con la finalidad de que
estos alcancen un nivel intermedio o avanzado del tema que se esta
desarrollando. Se dio inicio al Foroy asumio funciones de moderador en los
debates que se desarrollaron en el foro. Verificar y recopilar informacion de
los temas desarrollados en los blogs que estan a su cargo. Recoger y
establecer las conclusiones generadas a través del foro a fin de ser
validados por el Administrador. Hacer seguimiento de la participacién de los
colaboradores que se encuentran en el nivel basico a través del uso del
spark, blogs y forum con la finalidad de ir alcanzando el nivel intermedio o
avanzado. Programar, de ser necesario, capacitaciones para el personal
respecto al tema liderado previa comunicacion al Administrador. Evaluar el
desarrollo o crecimiento del colaborador. Incentivar la elaboracion de
criterios institucionales para la implementacion de Wiki. Y proponer ideas

para la mejora del proyecto.
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Se ejecutd el plan de comunicacion en cada actualizacion o

avance en la GC.

Antes de iniciar con el uso de los medios sociales se identifico
que se requiere realizar capacitacion en temas de Gestion de conocimiento y
el uso de medios sociales. Se elaboré el material de capacitacién y se
coordind para la programacion y aprobacion de la capacitacion presencial

sobre el tema. Se cont6 con la presencia de todos los sectoristas.

Una vez que recibieron la capacitacion, se logré implementar un
grupo piloto (grupo experimental), el cual esta conformado por los 60
sectoristas. Para puesta en marcha se habilitaron las herramientas: chat
(mensajeria instantanea), foros, blogs y wikis en la comunidad de Sharepoint
de su gerencia, al contar con las herramientas se estima que sera de gran
utilidad, pues permite consolidar los conocimientos e inquietudes. También
nos brinda un simple acceso, es decir, es amigable e interactivo asi como

atractivo.

NAVEGAR PAGINA ) COMPARTIR # EDITAR

Inicio Blog de los Sectoristas # EDITAR VINCULOS Buscar este sitio v PQ

Inicio

Documento

Figura 16. Pantalla de inicio.
Elaboracién: Las autoras.
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Inicio Blog de los Sectoristas # EDITAR VINCULOS
Vinculos de Sectoristas o

Inicio @ nuevo vinculo o modificar esta lista Aqui encontrards todos los temas de los cuzles

Documentos necesites informacion para tu trabajo diario.

Todos los vinculos == Buscar un elemento
Vinculos de Sectoristas
Foros de Sectoristas
Blog de Sectoristas

Biblioteca de Wikis

Bloc de notas

54
B
Contenidos del sitio B
=]
=

NsuUmMos quimicos

Recientes

Papelera de reciclaje

Figura 17. Vinculos de sectoristas.
Elaboracién: Las autoras.

Para comenzar se habilitaron los chat y foros para que el
personal experimental pueda empezar usando estas herramientas y aclarar
sus dudas o preguntas que tengan, inmediatamente, con los lideres o
expertos de cada tema y/o subtema, o para plasmar sus preguntas a través
del foro de discusioén, donde los lideres o sus mismos comparieros participen

en dar sus aportaciones.

Inicio Blog de los Sectoristas # EDITAR VINCULOS Buscar este sitio > P

Inicio c .
Foros para >ec toristas

Documentos

Vinculos de Sectoristas

Los Foros son espacios para que puedas compartir tus dudas, preguntas y realices tus aportaciones acerca de un tema en especifico.

Para lo cual debes iniciar una nueva discusion donde debes escribir con claridad para que tus demas compafieros se les haga facil

Blog de Sectoristas comprender tus dudas y/o comentarios.

Foros de Sectoristas

Biblioteca de Wikis A continuacién se muestran todos los temas, para poder visualizar los foros, debes hacer clic en el nombre del tema que deseas:

Contenidos del sitio

* PDT's, PLAME y Medios de Pago
Bloc de notas » Libros contables
Recientes * Comprobantes de Pago
* Impuesto a la Renta
.

Papelera de reciclaje R
Insumos Quimicos

Figura 18. Temas de Foros para sectoristas.
Elaboracién: Las autoras.
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NAVEGAR  PAGINA ) COMPARTR & £

H> Imci? _B\og de los Sectoristas # EDITAR VINCULOS - m
Paginas de PDT PLAME y Medios de Pago

::E‘Emenms Foro Llenado de los PDT's - DJ's Determinativa

Vinculos de Sectoristas @ Nueva discusion

Foros de Sectoristas Recientes  Mis discusiones  Preguntas sin respuesta  =«» <
Blog de Sectoristas No hay elementos para mostrar en esta vista del panel de discusion “Foro Lienado de los PDT's - DJ's
Biblioteca de Wikis Determinativa".

Contenidos del sitio

Bloc de notas

Recientes Foro Llenado de los PDT's - DJ's Informativas

Papelera de reciclaje @ Nueva discusion

# EDITAR VINCULOS Recientes  Mis discusiones  Preguntas sin respuesta ==+ e

No hay elementos para mostrar en esta vista del panel de discusién "Foro Llenado de los PDT's - DJ's
Informativas”.

Figura 19. Foros de sectoristas.
Elaboracién: Las autoras.

> Inicio Blog de los Sectoristas # EDITAR VINCULOS Buscar este sitio
Pagina de Libro Contable
Inicio Foro Sistema de Libros Electronicos - PLE
Documentos
Vinculos de Sectoristas @ Nueva discusion
Foros da Sectoristas Recientes  Mis discusiones  Preguntas sin respuesta
Blog de Sectoristas Duda2
r Alej A2
Biblioteca de Wikis Por Alejandro More = martes a las 5:42
Contenidos del sitio Duda
Por Alejandro More | martes a las 5:41
Bloc de notas
) Problemas con la Descarga de la version 4.0.8 del PLE
Recientes Alguien ha podido descargar complemtamente el archive del PLE, yo he intentando y no he podide, qu...
Papelera de reciclaje Por Alejandro More | 4 de junio
# EDITAR VINCULOS ) ) L
Foro Sistema de Libros Electronicos - Portal
() Nueva discusion
Recientes  Mis discusiones  Preguntas sin respuesta == <

Figura 20. Uso de foros sobre PLE.
Elaboracién: Las autoras.
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Inicie Problemas con la Descarga de la version 4.0.8 del PLE
Documentos

1 respuesta
Vinculos de Sectoristas

Foros de Sectoristas .
Alejandro More

Alguien ha podido descargar complemtamente el archivo del PLE, yo he intentando y no
Biblioteca de Wikis he podido, quizas necesite algun plugin?
Contenidos del sitio

Blog de Sectoristas

Bloc de notas
http://orientacion.sunat.gob.pe/index.php?

option=com_content&view=articleBud=1913:07-descarga-de-la-version-408-del-
ple&catid=266:sistema-de-libros-electronicos-ple&ltemid=476

Recientes

Papelera de reciclaje

# EDITAR VINCULOS 4dejunic Responder Editar ===

Todas las respuestas

M3s antiguo ~ Mas reciente
Alejandro More
Ese no es el link correcto.

Aca te paso el nueve link: http://orientacion.sunat.gob.pe/index.php?
option=com_content&view=article&id=1913:07-descarga-de-la-version-408-del-

Figura 21. Foros con discusiones.
Elaboracién: Las autoras.

En una segunda etapa, se habilitaron los blog a las personas
experimentales donde puedan plasmar y publicar sus conocimientos y/o
experiencias (casuisticas) mas importantes que se le presentan en su carga

laboral.

Inicio Busc.

Blog de los Sectoristas

Temas y/o SubTemas 04 No
Comprobantes de Pago JUN.  por Alejandro More en Gu
Eventos

Guia de Remision
Las normas para el traslado de bienes
Impuesto a la Renta

Impuesto Temporal a las =
niciar la apli

Transacciones Financieras y Como parte de las acciones destinadas a M
Medios de Pago an}plfar I_a base tributaria, la’ 3220457 considera Cambiar disefio de entrada:
; a prioritario el combate contra el alto grado de =
St u S . SaE) - . . "
REA KO incumplimiento tributario e informalidad que Alineado
Insumos Quimicos y Bienes se observa en la actividad del transporte de
Fiscalizados carga.
Libros Contables Con las Resoluciones de Superintendencia N°
-2003 /58 RE

Llenado de los PDT's - DJ 0012003
Informativas y N° 028-20037 % publicadas el 9 y el 31 de enero del 2003, respectivamente, se dio inicio a un
PDT's, PLAME y Medios de cambio sustancial en la normatividad que regula el control y seguimiento de las obligaciones tributarias
Pago que deben cumplir los agentes econdmicos (remitente, transportista y destinatario) que participan en el

7 = z traslado de bienes.
Sistema Emision Electronica

Estas normas se dieron en el marco del trabajo realizado en la Comision Multisectorial (Decreto No, en realidad esta no es mi foto.

Sistema Libroes

Figura 22. Blog de los sectoristas.
Elaboracién: Las autoras.
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Por ultimo, se les habilitd la opcion de wikis, para que las
personas experimentales puedan visualizar la biblioteca de documentos
generados por cada lider de tema y/o subtema, previa validacion del

conocimiento plasmado en los blog y foros.

Inicio Biblioteca de Documentos Wiki
Documentos
Vinculos de Sactoristas En esta blSllDteEa encontraras |CS documentos que te a}"bdaral" a ennguecer tu conoamiento,

Eoros de Sectoristas Esta biblioteca estara dividida por temas y subtemas que son los mismos que manejas en tu trabajo diario.
Blog de Sectoristas

Biblioteca de Wikis

Contenidos del sitio

Bloc de notas
Recientes

Papelera de reciclaje

# EDITAR VINCULOS

Llenado de los

Figura 23. Entrada de Wikis.
Elaboracién: Las autoras.

4.4.5 Fase V: Evaluacién y sostenibilidad
Se evaluaron los indicadores de medicidén para lo cual se revisé
el reporte de indicadores para la comparaciéon de los niveles de conocimiento

antes y después de la iniciativa:
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Cantidad de Empleados en cada Nivel de Conocimiento - Antes de la iniciativa

Impuesto Temporal a las Transacciones Finanderas y Medios de Fago

Lienado de bos POT: DAOT, Precios de Transferenda

Sitema de Emizidn Electrdnica desde oz SEtemas de Administradidan
Tributarnia
Guias de Remision (Remitente y Transportista)

Imsumos Quimicos y Bienes Rscalizados

Siztema de Libros Electrdnices - Fortal

Siztema de Libros Electronicos - PLE

0.0

S

25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

H Bisico W Intermedic W Avanzado

Figura 24. Porcentaje de nivel de conocimiento en empleados antes de la iniciativa.
Elaboracion: Las autoras.

Cantidad de Empleados en cada Nivel de Conocimiento - Después de la Iniciativa

Impuesto Temporal a las Transacciones Finanderas y Medioz de Pago

Lienada de oz PDT: DAOT, Precios de Tansferenda

Sistema de Emision Electronica desde los Sistemas de Administraddn
Tributaria
Guizs de Remiszidn [Remitente y Transportista)

Insumas Cuimicos v Bienes Ascalizados

Sitema deLibros Electranicos - Forzl

Siztema de Libros Electrdnicos - FLE

0.0

3

25.00% S0.00% 75.00% 100.00%

H Basico  ®Imermedio ® Avanzada

Figura 25. Porcentaje de nivel de conocimiento en empleados después de la iniciativa.
Elaboracién: Las autoras.

Los supervisores del éarea, realizaron la evaluacion de los
indicadores de produccién, gestion y de uso de medios sociales, por lo que
notaron el incremento de los indicadores como se visualiza en las Figuras 24

y 25. Establecieron plazos para la siguiente evaluacion de indicadores.

=
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El analisis del resultado de indicadores de medicion se realiza,
semanalmente, para verificar cbmo avanza el proyecto y ver la necesidad de

realizar la retroalimentaciéon seguida.

Se ha seleccionado el mismo instrumento para la evaluacion del

proyecto piloto. (Ver anexo 3).

Aplicamos la herramienta para la evaluacion de la Gestion del
Conocimiento al equipo que conforma el grupo piloto, donde se obtuvo los
resultados detallados en el anexo 5.

De acuerdo con los resultados se realizd la evaluacion si el
proyecto de Gestion del Conocimiento usando medios sociales mejor6 la
Gestion del Conocimiento, en que se determiné el uso de los medios
sociales si mejora significativamente la Gestion del Conocimiento, por lo que
el proyecto si es viable para que se implemente en las demas areas de la

entidad de Administracion Tributaria.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Resumen descriptivo
En este apartado, se presentaron los principales resultados del estudio.

Los detalles puntuales por cada item se muestran en el Anexo N° 5.

La demografia del grupo experimental se detalla en el cuadro siguiente:

Tabla 38. Demografia del grupo experimental.
Formacion Académica

Sexo / Edad Bachiller Estudiante Magister Titulado Lo
general
Femenino
20-29 5 15 20
30-39 1 1 15 17
Masculino
20-29 4 5 9
30-39 1 1 9 11
40-59 3 3
el 11 2 47 60
general

Elaboracién: Las autoras.
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a)

b)

La demografia del grupo control se detalla en el cuadro siguiente:

Tabla 39. Demografia del grupo de control.
Formacion Académica

Total

Sexo / Edad Bachiller Estudiante Magister Titulado  general
Femenino

20-29 6 21 27

30-39 3 1 20 24

40-59 1 1
Masculino

20-29 4 12 16

30-39 2 2 2 18 24

40-59 1 1
Total general 15 2 3 73 93

Elaboracién: Las autoras.

5.1.1 Anélisis descriptivo de la situacion actual

Opinidén respecto a la Gestidén del Conocimiento

De acuerdo con los resultados de la encuesta de situacion actual, el 95%
de los empleados indican que la gestion del conocimiento sirve para
realizar mejor su trabajo diario, asimismo, el 93% indica que la gestion
del conocimiento sirve para transferir el conocimiento en diversos

contextos. (Ver Figura 26).

Beneficios de la implementacion de la Gestion del Conocimiento

De acuerdo con los resultados de la encuesta de situacion actual, el 94%
de los empleados indican que estan de acuerdo en que uno de los
beneficios de la gestion del conocimiento es cambiar positivamente la
forma de comunicacion organizacional entre los empleados, asimismo, el
93% indica que la gestién del conocimiento fomenta la creacién de redes

de interés para compartir y construir conocimiento. (Ver Figura 27).
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Opinién respecto a la Gestion del Conocimiento

70%
60% 57% 28%
52%
50% 47%59%
[+
399 8% 2%
A40% 359 36% 36%
32%
30%
23%
20% 17%
10% 5% 7% 7% 4% a/ 5%
2% 2% 2% owl 2/°0°/ 0%0%.
| -
a) Generar una mayor b) Facilitar la c) Realizar nuestro d) Transferir e) Generar confianza f) Obtener
integracion de las codlflcauon yla trabajo diario de conodimiento en y sentido de reconoumlento y
dreasdela bisqueda de mejor manera diversos contextos pertenenciaenla buena reputacién
organizacion informacidn organizacién
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Ni en de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo M Totalmente de acuerdo
Figura 26. Diagrama de barras sobre la opinion de la gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.
Opinién sobre los beneficios de la Gestion del Conocimiento
70%
61%
60%
52% 52% 1o <15
50% 47%

5
1% 42%
40% 6% 37%
31% 32%
6
30%
20%
12% .
10% 12% o
109 7% 7%
3% 3%
% m 1% L% o 0% % % m
0%

a) Cambia positivamente b) Mejora lasrelaciones c) Se mejora el manejo del d) Permite que fluyanla e) Fomenta la creacién de f) Permite compartir las

la forma de comunicacion interpersonales al cambio y la resolucion de informacion, el redes de interés para mejores practicas del
organizacional entre los establecer una problemas conocdimiento ylas compartir y construir negocio
empleados comunicacion horizontal experiencias de forma conacimiento

facil y eficiente

H Totalmente en desacuerdo mEn desacuerdo H Ni en de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 27. Diagrama de barras sobre la opinion de los beneficios de la gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.
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c)

Barreras para la implementacion de la Gestion del Conocimiento

El 75% de los empleados indican que las personas quieren compartir su
conocimiento, pero no tienen el tiempo suficiente para hacerlo.
Asimismo, el 53% indican que una de las barreras de la gestion del

conocimiento es la falta de seguridad laboral.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Barreras para la implementacion de la GC en la Entidad

50%
48% 47%

38%
9
37% 5% -
2% 30%

27% 27%
5
21% 227 3% 22%

18% 18% 17% 18%
15%

25%

12% 12%
6% 6%

10%;
5 9 8% 8%
7% 7% g S 5ot 5%
- | 11 l i = [ | I | |

a) La gente quiere b) Jubilacion del  ¢) Renuncia o abando d) El conocimiento no e) Los empleados no f) Problemas de g) Falta de seguridad
compartir personal del personal es considerado conocen los aceptacion de la laboral(Temor a
conocdimientos pero prioritario beneficios de la gestion del posible despido)
no tiene tiempo para gestidn del conocimiento entre
hacerlo conocimiento los empleados

H Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo M Totalmente de acuerdo

d)

Figura 28. Diagrama de barras sobre la opinién de las barreras de la gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.

Interés de uso de los medios sociales

La mayor parte de los empleados de la entidad de Administracion
Tributaria, estan interesados en el uso de los medios sociales en
algunos casos como el 91% de los empleados indican que les gustaria
tener un directorio sobre los conocimientos de sus compafieros, también
el 89% de los empleados indican que les gustaria tener articulos o
experiencias indexados por categorias. Al 85% les gustaria publicar
algun articulo o algun conocimiento adquirido para compartirlo con sus
comparferos. Ademas el 80% de los empleados indican que si tuvieran
una herramienta wiki podrian encontrar y publicar articulos; y les
interesarian tener herramientas que puedan facilitarle el acceso a la

informacion desde su teléfono movil.
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70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Interes de uso de los medios sociales
60%
56%
55% o,
g 54% 529%
48%
35% 35%
32% 33%
25%
23%
12% 13%
12% d . 10%
5% 5% B 6%
3% . 2% . 2% 79 2% 29% 2% 19 2% 2%
| - - — -— -
a) Herramienta tipo wiki b) Herramientas que ) Directorio de favoritos a d) Articulos o experiencias  e) Directorio sobre los f) Me gustaria publicar
para encontrar y publicar  pudieran fadlitarme el nivel de toda la empresa de la empresa indexados conodmientos que tiene algtin articulo o algin
articulos acceso a la informacién por categorias cada uno de mis conodimiento adquirido
desde mi teléfono maovil compafieros de trabajo para compartirlo
m Totalmente en desacuerdo H En desacuerdo Ni en de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Figura 29. Diagrama de barras sobre el interés en el uso de los medios sociales.
Elaboracién: Las autoras.

Situacion actual de la Gestion del Conocimiento en una entidad de
Administracion Tributaria

El 66% de los empleados indican que el rendimiento de los equipos de
trabajo cumple con los objetivos de la organizacion, por otro lado hay un
40% de los empleados que indican que la entidad no cuenta con un

sistema de gestion del conocimiento exitoso. (Ver Figura 30).
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

52%
40%

28%

2%
21
14%
12
1%I 2%
—_— -

a) El rendimiento de c) Es rapido el acce
los equipos de trabajo a la informacion de
cumple con los organizacién
objetivos de la
organizacién

00

%

W Totalmente en desacuerdo

Situacidn actual de la Gestién del Conocimiento en su Entidad

39%
36%

8%
2%
8%
6% I

d) Existe un sistema e) La transferencia de
para capturar el conocimiento es
conocimiento eficaz

35% 35%

33%
32%

29%
27%

32%
12%

6%
24!
12%
9%
7%
4% I I

i) Existen vias para
debatir criticamente
la contribucidn de
otros empleados
sobre el rendimiento
de la organizacion

10%
8%
7%

2%

f) El conocimiento
esta eficasmente
ditribuido o
almacenado

1%

h) Existen vias para
compartir
experienciasy
transferencia de
conocimientos

g) Existen vias para
debatir temas de
negocios de la
organizacién

s0
la

M En desacuerdo ® Ni en de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo W Totalmente de acuerdo

35%

32
2%
8%
3% I

i) Existen vias para
contextualizar los
procesos de la
organizacién

37%

32%
15%
8%
7%

k) La organizacién
cuenta con un
sistema de gestion de
conodmiento con
éxito.

Figura 30. Diagrama de barras sobre la opinién de la situacion actual de la gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.
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5.1.2 Andélisis descriptivo de los grupos encuestados
a) Uso de los medios sociales en la entidad de Administracién Tributaria
La mayoria de los empleados del grupo control indican que en la entidad
de Administracion Tributaria usan los medios sociales de manera muy
poco frecuente, esto lo podemos confirmar con los resultados de la
encuesta, donde el 78% indican que usan las wikis de manera poco
frecuente, seguidamente, el 75% y el 77% de los empleados indican que

usan los blogs y los foros con poca frecuencia, respectivamente.

Uso de medios sociales en la Entidad

a0ee
8096
705

60%
60%  s59
505 46% 47%
408

e
30% 54%

b2% %
20% 18%
o 1% 13%3%
0%g9¢ oot 1% 10% 9% 5109

0% 55

] [ I - i
% | l -

Foros

Redes Sociales Blogs Compartir vide: RSS Software de

ran an a

Muy poco frecuente M Poco frecuente  WRegular M Frecuente M Muy frecuente

Figura 31. Diagrama de barras sobre el uso de los medios sociales en el grupo control.
Elaboracién: Las autoras.

Con respecto al grupo experimental, ahora el 50% indica que usa los
wikis con poca frecuencia, el 38% usa los blogs con poca frecuencia y el
3% usa los foros con poca frecuencia. Se puede observar que el uso de
estas herramientas ha aumentado gracias a la implementacion de la

guia propuesta.

Uso de medios sociales en la Entidad

38%

" 20%
20% 17% 18% 17%
12%
10%
3 3% I I 3% 50
0% 0% 0% -
0% - A |
Redes Sociale: so - de s
me ria
instantanea

Muy poco frecuente  mPoco frecuente  BRegular  BFrecuente B Muy frecuente

Figura 32. Diagrama de barras sobre el uso de los medios sociales en el grupo experimental.
Elaboracién: Las autoras.
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b)

Frecuencia de uso de medios sociales en la vida diaria

La mayoria de los empleados del grupo de control indican que no usan los diferentes medios sociales en su vida diaria, asi
como lo indican los resultados donde el 76% y el 57% de los encuestados indican que no han creado ni editado un wiki, ni
tampoco han visto paginas wiki, respectivamente. El 53% y el 41% de los encuestados indican que no han creado entradas de

blog y no revisan entradas de blog, respectivamente. Asimismo, el 46% de los encuestados indica que no han usado los foros

en su vida diaria.

Frecuencia de uso de medios sociales en la vida diaria
70%
66%
59%
60%
S1% 49%
50%
44% 45%
20% 39%
359
31%
30% %
26% 26% % . % 26%
. 24% 5 2%
2953% 2% 23% 23% 22% 22%
. 5
. a%8% , 19% 9%
159 16%6% 69 T 6%
13% S¥ag
12% 12% 2% 2%,
10% 1% 11% % 10% 0% 0%T10% 0% ful/gu/
10% 8% °
5
6%,
2%II 3% I 3%
oo [ [ |
Foros Blog: paraver las  Blog: crearentradas  Microblog (Twitter]  Redes Sociales Wikiz para ver las  Wiki: crear/ednar Marcadores Sociales Discas de Gestién denotas  Comunidades de Publicacionesde  Mapas mentalesy  Crowdsourcing:
entradas del blog  de blog / comentario paginas wiki péginas wiki almacenamiento (Evernote) contenida de texto,  documentos y tableras colaboracién abierta
online fotos, videos presentaciones colaborativos distribuida
M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Ni en de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Figura 33. Diagrama de barras sobre la frecuencia de uso de los medios sociales en la vida diaria del grupo control.
Elaboracién: Las autoras.
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Con respecto al grupo experimental indican que el 59% y el 20% de los encuestados indican que no han creado ni editado un
wiki, ni tampoco han visto paginas wiki, respectivamente. El 25% y el 10% de los encuestados indican que no han creado
entradas de blog y no revisan entradas de blog, respectivamente. Asimismo, el 5% de los encuestados indica que no han
usado los foros en su vida diaria. Al comparar estos resultados con el grupo de control podemos observar que habido una
familiarizacion de uso de estas tres herramientas en su vida diaria por lo cual han disminuido las personas que no usan estas
herramientas.

Frecuencia de uso de medios sociales en la vida diaria
T70%
60% 58%
55%
o
S0% a7%
45%
40% 40%
o
40% 37% 37%
33% 3%
6
32%
30%
30%
25%
23%
222%
20% ™ 20% 20% 1 8%8% P
o
20% 17% 7% 17%
15% 5% 15% 15%
3% 13%
12% 2% 12%
10% a5 2o 10%
o 6 3
10% - 75
6
%
2%
0% 0% l / O/
0% u
Foros Blog: paraver las  Blog: crear entradas  Microblog (Twitter)  Redes Sociales wiki: para ver las  Wikiz crear / editar  Marcadores Sociales Discos de Gestién de notas Comunidades de Publicacionesde  Mapas mentalesy ~ Crowdsourcing:
entradas del blog  deblog / comentario péginas wiki péginas wiki almacenamiento (Evernote) contenido de texto, documentos y tableros colaboracién abierta
online fotos, videos presentaciones colaborativos distribuida
W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo m Ni en de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Figura 34. Diagrama de barras sobre la frecuencia de uso de los medios sociales en la vida diaria del grupo experimental.
Elaboracién: Las autoras.
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Para las siguientes comprobaciones, se esta considerando el:
G1: Grupo Experimental

G2: Grupo Control que no se le aplico el estimulo
F1: Factor cultural

F2: Factor liderazgo

F3: Factor estrategia

F4: Factor motivacion

F5: Factor estructura organizacional

F6: Factor procesos y actividades

F7: Factor recursos humanos

F8: Factor medicion del desempefio

F9: Factor tecnologia

F10: Factor comunicacion

Gestidn del conocimiento y los medios sociales
La Gestion del Conocimiento como variable es llevada a una escala de

Likert para su analisis e interpretacion.

El nivel de la Gestién del Conocimiento incrementé al implementarse los
medios sociales en la Gestion del Conocimiento en el grupo
experimental. El indicador promedio paso 3.44 a 3.87, es decir un
incremento de la GC en los entrevistados de 0.43.

Histograma para el Grupo Experimental (G1) y Grupo Control (G2)
Normal
k2 Varizble
- =y GC G2
o E=] 6C.61
' Mezn StDev N
P 1444 05472 53
as 4 5 1572 04424 60
= / 5
= | Is 11.
=3 .D_E‘ L mprmmngh
= L1 # 5""\\ \
(] /_ Fi L by
04 i _\ Y\
IIJ
4
0.2 ',"
-
--—"I |
0.0 =
20 24 2.8 32 16 40 44 4.8
Promedio GC

Figura 35. Gestién del Conocimiento en los dos grupos de evaluacion.
Elaboracién: Las autoras.
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En cuanto a las diferencias por factores, el factor que menos varia es el

de estructura organizacional junto con el de comunicacion.

Incremento promedio de la GC al 95% de confianza

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10

—@— Promedio - L - S

Figura 36. Incremento medios en Gestion del Conocimiento entre los dos grupos de evaluacion en
cada uno de los factores criticos.
Elaboracién: Las autoras.

El nivel de uso de los medios sociales (mensajeria instantanea, foros,
blog, wikis) incremento al aplicarse la guia de implementacion de gestion
de conocimiento en el grupo experimental. El indicador promedio paso
2.34 a 3.35, es decir un incremento de la GC en los entrevistados de
1.01.

Uso de Medios Sociales (G1 - Experimental) (G2 - Control)
Normal
2 Variable
- E MFBW_G2
MFBW_G1
o E=l -
Mean StDev N
2.336 09784 93
08 335 0704 60
2 _
§ 0.6
T -
a , L
0.4 4 b
! - N <
A b
ri AS
0.2
L o
17 nNAIHN
0.0 —
0.00 0.75 150 2.25 3.00 3.75 4.50
Data

Figura 37. Uso de los medios sociales en los dos grupos de evaluacion
Elaboracién: Las autoras.
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5.2 Evaluacién de los objetivos, pruebas de hipotesis

Para poder determinar qué prueba debe aplicarse para comprobar las
hipotesis, se tuvo que determinar si los datos se ajustan a una distribucion
normal. Las pruebas estadisticas se trabajaron con un nivel de confianza de
95%. Cuando los resultados de la prueba (p-valor) sean mayores al 5%, se
infiere que los datos se ajustan a una distribucion normal y se le aplica la
Prueba t-student para dos muestras; y, si el p-valor es menor a 5%, los datos
no se ajusten a una distribucion normal y se le aplica la Prueba de Mann-
Whitney. Para més detalle de los valores de la distribucion normal, ver el

Anexo 6.

5.2.1 Hipotesis general
Ho: La gestion del conocimiento no mejora mediante la
aplicacion de la Guia de implementaciéon de Gestion del conocimiento

usando los medios sociales en una entidad de Administracion Tributaria.

Ha: La gestién del conocimiento mejora mediante la aplicacién
de la Guia de implementacién de Gestion del conocimiento usando los

medios sociales en una entidad de Administraciéon Tributaria.

Se plantea una prueba Mann-Whitney, el p-valor resultante de la prueba se
acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia (5%), por lo
tanto se concluye al 95% de confianza que la implementacion de la Guia de
Gestién del Conocimiento usando medios sociales mejora la Gestidén del
Conocimiento en la entidad de Administracion Tributaria. La diferencia media
de puntajes es 0.420.
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Mann-Whitney Test and CI: GC_G1, GC_G2

H Median
GC_ G1 &0 3.7700
GC_G2 93 3.4200

Point estimate for nl - n2 is 0.4200

95.0 Percent CI for nl - g2 is (0.2600,0.6199)

W= 5791.5%

Test cf nl = n2 v3 nl > n2 is significamt at 0.0000
The tesat iz significant at 0.0000 {adjusted for ties)

Figura 38. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hip6tesis General.
Elaboracién: Las autoras.

5.2.2 Hipotesis especificas

a) Hipotesis 1
Ho: El uso de medios sociales (mensajeria, foros, blogs y wikis) no
incrementa en la entidad de Administracion Tributaria debido a la
aplicacion de la guia de implementacion.
Ha: El uso de los medios sociales (mensajeria, foros, blogs y wikis)
incrementa en la entidad de Administracion Tributaria debido a la

aplicacion de la guia de implementacién.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney (datos no paramétricos), el p-
valor resultante de la prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al
nivel de significancia (5%), por lo tanto se concluye al 95% de confianza
que el uso de los mensajes instantaneos, blogs, foros y wikis incrementa

en la entidad de Administracion Tributaria. La diferencia media es 1.00.

Mann-Whitney Test and CI: MFBW_G1, MFBW_G2

N Median
MFBW &1 &0 3.2500
MFBW &2 93 2.0000

Point estimate for nl - n2 is 1.0000

95.0 Percent CI for ml - n2 is (0.7500,1.5000)

W = 6439.5

Test cf nl = n2 vs nl > n2 is significant at 0.0000
The test is significant at 0.0000 {adjusted for ties)

Figura 39. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipotesis 1.
Elaboracién: Las autoras.
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b)

Para lograr este incremento de uso de los medios sociales, se habilité al
grupo experimental las herramientas de chat, foros, blog y wikis en la
comunidad de Sharepoint de su Gerencia. A un inicio se les habilitd los
chat para que el personal experimental pueda empezar usando estas
herramientas para aclarar dudas o0 preguntas que tengan
inmediatamente con los lideres de cada conocimiento o para plasmar
sus preguntas a través del foro de discusion, donde los lideres o sus
mismos compaifieros colaboren en dar sus aportaciones. En una
segunda etapa, se les habilité los blog al grupo experimental donde
pudieron plasmar y publicar sus conocimientos y/o experiencias mas
importantes que se le presentaron en su carga laboral. Por dltimo, se les
habilitd la opcién de wikis, para que el grupo experimental puedan
visualizar la biblioteca de documentos generados por cada lider de
conocimiento, previa validacion del conocimiento plasmado en los blog y

foros.

Hipotesis 2

Ho: El factor cultural no influye la Gestion del Conocimiento tras la
implementacion de los medios sociales.

Ha: El factor cultural influye la Gestion del Conocimiento usando los

medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba es 0.0029, es decir, es menor al nivel de significancia (5%) por lo
tanto, se concluye que el 95% de confianza en el factor cultural favorece
la Gestion del Conocimiento tras la implementacion de los medios

sociales. La diferencia media es de 0.200.
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Mann-Whitney Test and CI: F1_G1, F1_G2

H Median
F1 G1 &0 4.0000
F1_G2 93 3.8000

Point estimate for nl - n2 is 0.2000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (-0.0000,0.5999)

W = 5359.5

Test cf n1 = n2 v3 nl > n2 is significant at 0.0029
The test iz significant at 0.0027 (adjusted for ties)

Figura 40. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipétesis 2.
Elaboracion: Las autoras.

Para mejorar este factor, se tuvo que desarrollar una estrategia para
lograr una cultura de colaboracion donde los empleados puedan
interactuar, intercambiar ideas y compartir conocimientos con los demas
a través de los medios sociales. Una de estas estrategias fue vencer
algunas barreras como la falta de tiempo, para lo cual los supervisores
trataron de no recargar a los empleados con trabajo adicional, sino mas
bien tratar de que sus procesos diarios se alineen a los procesos de la
gestion del conocimiento. Otra estrategia fue tener una perspectiva
habitual, donde el compartir sus conocimientos estuvo motivado por una
vision habitual. Ademas, los supervisores se aseguraron de que no
exista una comunicacion informal, es decir, que los empleados
reconozcan las modificaciones que estan ocurriendo dentro de la entidad

con la iniciativa de la Gestion del conocimiento.

Hipotesis 3

Ho: El factor liderazgo no influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Ha: El factor liderazgo influye positivamente en la Gestion del

Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia
(5%) por lo tanto, se concluye al 95% de confianza que el factor
liderazgo influye positivamente en la Gestion del Conocimiento tras la

implementacion de los medios sociales. La diferencia media es de 0.400.
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d)

Mann-Whitney Test and CI: F2_G1, F2_G2

N Median
F2 G1 &0 4.0000
F2_G2 93 3.4000

Point estimate for nl - n2 is 0.4000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (0.2000,0.8001)

W = 5594.5

Test o nl = n2 w3 nl > n2 is gignificant at 0.0001
The test is significant at 0.0001 (adjusted for ties)

Figura 41. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipétesis 3.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar este factor, primero, se tuvo que concientizar a la Gerencia
y a los supervisores del grupo experimental para que se involucren en el
proyecto y conozcan los beneficios de la implementacion de la Gestion
del Conocimiento, para que ellos al liderar al grupo experimental ayuden
a los empleados a mejorar la cultura organizacional. Ademas, se
fomentd el intercambio de conocimientos, a través de la gerencia y
supervisores, los lideres y grupo experimental, o cual permitié crear
nuevas ideas de conocimiento compartido con toda el area.

Todos los problemas y errores presentados durante la iniciativa de la
gestion del conocimiento usando los medios sociales, fueron tratados de

manera abierta por la gerencia y las supervisiones.

Hipétesis 4

Ho: El factor estrategia no influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Ha: El factor estrategia influye positivamente en la Gestion del

Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia
(5%) por lo tanto, se concluye que el 95% de confianza en el factor
estrategia influye positivamente en la Gestion del Conocimiento tras la

implementacion de los medios sociales. La diferencia media es de 0.600.
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Mann-Whitney Test and CI: F3_G1, F3_G2

H Median
F3 &1 &0 4.0000
F3_ &2 93 3.4000

Point estimate for nl - n2 is 0.6000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (0.1999,0.8001)

W = 5568.5

Test of nl = n2 va nl » n2 is significant at 0.0002
The test is significant at 0.0002 {adjusted for ties)

Figura 42. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipétesis 4.
Elaboracion: Las autoras.

Para mejorar este factor, la gerencia conjuntamente con los supervisores
tuvo que idear una estrategia clara y bien planificada, en la cual
incluyeron estrategias para mejorar cada uno de los factores criticos que
eran ineficientes o nulos en la entidad y para vencer las barreras, que se
presentan al implementar una iniciativa de la gestion del conocimiento.
Asimismo se plantearon la misién, vision y objetivos del area en relaciéon

con la gestion del conocimiento.

Hipotesis 5

Ho: El factor motivacion no influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Ha: El factor motivacion influye positivamente en la Gestion del

Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba t-Student para dos muestras, el p-valor resultante
de la prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de
significancia (5%), por lo tanto, se concluye al 95% de confianza que el
factor motivacion influye positivamente en la Gestion del Conocimiento
tras la implementacion de los medios sociales. La diferencia de

promedios es 0.486.

123



Two-Sample T-Test and CI: F4_G1, F4 G2
Two—sample T for F4_G1 va F4_G2

N Mean StDev SE Mean
F4 G1 &0 3.377 0.568 0.073
F4 G2 583 2.890 0.829 0.088&

Difference = u (F4_Gl) - u (F4_G2)

Estimate for difference: 0.486

95% lower bound for difference: 0.300

T-Test of difference = 0 (v3 >): T-Value = 4.31 P-Value = 0.000 DF = 150

Figura 43. Prueba t-Student de ambos grupos para la Hipotesis 5.
Elaboracion: Las autoras.

Para mejorar el factor de motivacién, los supervisores del area tuvieron
en cuenta seis factores claves:

Mostrar los beneficios: los empleados tienen que ser conscientes de los
beneficios, resultados y los valores que brinda la gestién del
conocimiento usando los medios sociales. Un claro ejemplo de
beneficios son que se reduce la sobrecarga de correo electronico, se
mejora la comunicacion interna, se apoya en la busqueda de soluciones
a los casos presentados en la vida laboral rapidamente y se recibe
retroalimentacion.

Convencer a los empleados, a través de una comunicacion continua.
Para llamar la atencion de los empleados, se tuvo que realizar videos
cortos como material para promover el uso y la importancia de los
medios sociales.

Premiacion a la participacion de los empleados: los supervisores
recompensaron y reconocieron las participaciones, esfuerzos vy
contribuciones de los empleados. Estas recompensas no
necesariamente fueron beneficios financieros, sino mas bien,
recompensas sociales como memorandos de reconocimiento Yy
felicitaciones, por contribuir en compartir sus experiencias o por la
creacion de valor.

Enseflanza de los medios sociales: los empleados recibieron su
capacitaciéon conjuntamente con el taller acerca del uso de las
herramientas de los medios sociales, con el fin de que se les haga facil
el uso de estas herramientas.

Implementar una herramienta orientada al usuario.
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f)

Hipotesis 6

Ho: El factor estructura organizacional no influye positivamente en la
Gestion del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.
Ha: El factor estructura organizacional influye positivamente en la

Gestidon del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia
(5%), por lo tanto se concluye al 95% de confianza que el factor
estructura organizacional influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales. La

diferencia de promedios es 0.400.

Mann-Whitney Test and CI: F5_G1, F5_G2

N Median
F5 G1 &0 3.6000
F5_G2 93 3.2000

Point estimate for nl - n2 is 0.4000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (0.2000,0.8000)

W = 5864.0

Test of nl = n2 w3 nl > n2 is significant at 0.0000
The test i3 significant at 0.0000 (adjusted for ties)

Figura 44. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipotesis 6.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar este factor, se establecid un conjunto de roles y equipos
gue realicen tareas relacionadas con el conocimiento. Para nuestro caso
no se tenian definido los roles y funciones. Para ello, se planted la
formacion de un equipo de gestion de conocimiento donde se tienen
identificadas las funciones y roles del equipo, como nombrar al Gestor
de conocimiento, coordinar el proyecto, coordinador tecnoldgico y
moderador, los roles se han delegado a colaboradores existentes, no se
realizd la contratacion de nuevos colaboradores. Ademas nombré a
colaboradores como expertos en diversos temas que también tuvieron la

funcién de promover y transmitir la actitud colaboradora.
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g)

Todos estos participantes trabajaron en equipo para evitar una
mentalidad de silo, basandose en una comunicacion abierta y de

valoracion del conocimiento.

Hipotesis 7

Ho: El factor procesos y actividades no influye positivamente en la
Gestion del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.
Ha: El factor procesos y actividades influye positivamente en la Gestion

del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia
(5%), por lo tanto, se concluye que el 95% de confianza el factor
procesos Yy actividades influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales. La

diferencia de promedios es 0.400.

Mann-Whitney Test and CI: F6_G1, F6_G2

N Median
Fe_ G1 &0 3.8000
Fe_&2 93 3.4000

Point estimate for nl - n2 is 0.4000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (0.2000,0.6001)

W = 5581.5

Test of nl = n2 va nl > n2 is significant at 0.0002
The test is significant at 0.0001 {adjusted for ties)

Figura 45. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipotesis 7.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar este factor, todos los procesos y actividades deben ir
acompafados de la Gestion de Conocimiento. Sin una vinculacion
adecuada entre "procesos y actividades" y la Gestion de Conocimiento,
no habra ningun uso de implementacién. Para ello, en nuestro caso,
primero se realizd el andlisis de los procesos y actividades existentes,
para luego reformularlo e incorporar como actividad el uso de los medios
sociales en cada uno de los procesos, asi como los procesos de la
gestion de conocimiento se integraron a los procesos existentes, de esta

forma los colaboradores pudieron incorporar en sus actividades diarias
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h)

de trabajo el uso de los medios sociales para mejorar la gestion del

conocimiento.

Hipotesis 8

Ho: El factor recursos humanos no influye positivamente en la Gestion
del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Ha: El factor recursos humanos influye positivamente en la Gestion del

Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba t-Student, el p-valor resultante de la prueba se
acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia (5%), por lo
tanto se concluye al 95% de confianza que el factor recursos humanos
influye positivamente en la Gestion del Conocimiento tras la
implementacion de los medios sociales. La diferencia de promedios es
0.512.

Two-Sample T-Test and CI: F7_G1, F7_G2
Two-sample T for F7_G1 ws F7_G2

H Mean StDev SE Mean
1 &0 3.620 0.719 0.093
2 93 3.108 0.907 0.094

Difference = p (F7_G1) - n (F7_G2Z)

Estimate for difference: 0.512

95% lower bound for difference: 0.294

T-Test of difference = 0 (w3 »): T-Value = 3.88 P-Value = 0.000 DF = 144

Figura 46. Prueba t-Student de ambos grupos para la Hipdtesis 8.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar este factor se realizaron las siguientes acciones:

Rotacibn de personal: Al trabajar con grupos conformados por
numerosos colaboradores, en un mismo lugar, se realizé una rotacién de
personal interno en el area, para lo cual primero se realizé un estudio de
las competencias y habilidades de cada colaborador, para luego
ubicarlos en posiciones estratégicas de tal forma que se pueda generar
mayor ambiente de colaboracion e integracién, asi como compartir las

lecciones aprendidas y promover la gestion de conocimiento.
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Capacitacion: Se realizo la capacitacion sobre Gestion de Conocimiento
usando medios sociales, se ensef6 el uso de los medios sociales y hubo
una retroalimentacion continua sobre estos temas. Ademas se realiz6 un
cronograma de capacitaciones continuas sobre los temas de interés, a
base de la informacién recopilada a través de uso de los medios sociales
para llenar las lagunas de conocimiento que puedan existir en algunos
temas.

Experto o lideres de temas: De acuerdo con las competencias
demostradas se nombré a expertos de un tema especifico o lideres,
quienes se encargaron de realizar las capacitaciones a personal nuevo,
absolver consultas de un tema especifico, asi como promover un
ambiente colaborador y dar el ejemplo al grupo.

Tiempo: es una de las principales barreras de la Gestibn de
Conocimiento, para lo cual se brindé el tiempo prudencial a los
colaboradores para que puedan retroalimentar su conocimiento a través
del uso de los medios sociales y, a su vez, los expertos puedan rescatar
lo importante para generar documentacién de capacitacion posterior y
difundir las lecciones aprendidas.

El objetivo de estas acciones es que las habilidades y competencias de
los trabajadores del conocimiento tienen que ser desarrolladas
continuamente a fin de producir valiosas contribuciones, y generar un
entorno de trabajo propicio en el que los empleados se sientan comodos

y puedan fomentar la satisfaccion laboral entre ellos.

Hipotesis 9

Ho: El factor medicion del desempefio no influye positivamente en la
Gestion del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.
Ha: El factor medicion del desempefio influye positivamente en la

Gestidon del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la

prueba se acerca a 0 (cero), es decir, es menor al nivel de significancia
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(5%), por lo tanto, se concluye que al 95% de confianza el factor
medicion del desempefio influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales. La

diferencia de promedios es 0.400.

Mann-Whitney Test and CI: F8_G1, F8_G2

N Median
F& G1 &0 4.0000
F&_G2 93 35.8000

Point estimate for nl - n2 is 0.4000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (-0.0002,0.6001)

W = 5453.0

Test cf nl = n2 va nl > n2 i3 significant at 0.0009

Figura 47. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipotesis 9.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar este factor se tuvo en cuenta que el flujo de informacién
debié ser en forma confiable para lo cual se evalué el rendimiento del
empleado. En el area, se vienen manejando indicadores de produccion,
tiempos de atencion, tiempos de desconexion, entre otros, estos
indicadores se obtienen en reportes diarios, semanales y mensuales, de

esta forma también se pudo verificar el avance de la iniciativa.

Se agregaron nuevos indicadores a base de la Gestion de Conocimiento
usando medios sociales, como el porcentaje de participacion, consultas
del contenido, nimero de expertos, numero de opiniones, cantidad de

lecciones compartidas.

Se realizé la publicacion de estos resultados para que sean difundidos
en todos los colaboradores del area, de tal forma que se generd la

motivacion por la mejora continua.
Esta informacion también ayudd a verificar los puntos en los que falta

mejorar en cuanto al conocimiento y verificar los tiempos que se pueden

aprovechar para capacitaciones o retroalimentaciones.
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J)

Hipotesis 10

Ho: El factor tecnologia de informacion no influye positivamente en la
Gestidon del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.
Ha: El factor tecnologia de informacion influye positivamente en la

Gestion del Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba t-Student, el p-valor resultante de la prueba se
acerca a 0.001, es decir, es menor al nivel de significancia (5%), por lo
tanto, se concluye que el 95% de confianza en el factor tecnologia de
informacion influye positivamente en la Gestion del Conocimiento tras la
implementacion de los medios sociales. La diferencia de promedios es
0.373.

Two-Sample T-Test and CI: F9_G1, F9_G2

Two-sample T for F9 G1 ws F9_G2

0 Mean StDev S5SE Mean
Fa_G1 &0 3.840 0.687 0.089
Fa_G2 93 3.467 0.766 0.079

Difference = p (F3 Gl) - n (F3_G2)

Estimate for difference: 0.373

95% lower bound for difference: 0.1746

T-Test of difference = 0 (w3 >): T-Value = 3.14 P-Value = 0.001 LDF = 135

Figura 48. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipétesis 10.
Elaboracién: Las autoras.

Las Tl apoyan a los procesos de la Gestion de Conocimiento de una
organizacion. Sin embargo, hay que destacar y reconocer que es una
herramienta, no una solucion definitiva. Para mejorar este factor se

realizé la difusion y habilitacion de las herramientas.

La entidad ya contaba con las herramientas, pero no eran usadas y
mucho menos no se difundian los beneficios que brindaban su buen uso.
Las herramientas usadas son: chat, foros, blog y wikis en la comunidad
de SharePoint de su Gerencia, donde se promueve espacios

colaborativos para difundir el conocimiento entre los colaboradores.
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K) Hipotesis 11
Ho: El factor comunicacion no influye positivamente en la Gestion del
Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.
Ha: El factor comunicacion influye positivamente en la Gestion del

Conocimiento tras la implementacion de los medios sociales.

Se plantea una prueba de Mann-Whitney, el p-valor resultante de la
prueba es 0.0016, este dato es menor al nivel de significancia (5%), por
lo tanto, se concluye que el 95% de confianza en el factor comunicacion
influye positivamente en la Gestibn del Conocimiento tras la
implementacion de los medios sociales. La diferencia de promedios es
0.200.

Mann-Whitney Test and CI: F10_G1, F10_G2

H Median
Flo_ &1 &0 4.1000
Fl0_&G2 93 4.0000

95.0 Percent CI for nl - n2 is (0.0001,0.4001)

W = 5408.0

Test of nl = n2 va nl » n2 is significant at 0.001&
The test is significant at 0.0014 ({adjusted for ties)

Figura 49. Prueba Mann-Whitney de ambos grupos para la Hipétesis 11.
Elaboracién: Las autoras.

Para mejorar el factor de comunicacion, se tuvo que ejecutar un plan de

comunicacioén interna, donde se incluyo:

¢ Motivacién a los empleados a innovar: los supervisores del area piloto,
promovieron el uso positivo de los medios sociales animando a los
empleados a idear nuevas formas de utilizar estas herramientas para
realizar mejor su trabajo. Por ejemplo, como a las personas les encanta
hablar sobre sus logros, se hizo que los empleados describan qué

nuevas formas han utilizado para atender mejor a los contribuyentes.

e Aprovechar a los expertos internos: los supervisores del area piloto,

mostraron con ejemplo a los lideres del conocimiento en el
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asesoramiento a los empleados en sus dudas que tengan, asi como
también realizando un seguimiento de las nuevas ideas y plasmandolas

en los wikis.

5.3 Resultados de la situacion actual de gestion del conocimiento en
las entidades del Estado
Se realizé una encuesta via correo electronico a todas las entidades
del Estado que integran el Sistema Nacional de Informética en el Perd,
listadas en la Resolucion RM 129-2012-PMC (Presidencia de Consejo de
Ministros, 2012), de las cuales el 23% contesto el correo electrénico. Esta
encuesta esta detalla en el Anexo 2. Los resultados de la misma son los
siguientes:
El 75% de las entidades indica que tienen conocimiento de la Politica

Nacional de Modernizaciéon de la Gestion Publica al 2021.

¢Tiene conocimiento de la Politica Nacional de Modernizacidn
de la Gestion Publica al 2021, aprobado por el DS-004-2013-
PCM?

NO

“

= S| = NO

Figura 50. Diagrama circular de Pregunta de conocimiento de la Politica Nacional de Modernizacion.
Elaboracién: Las autoras.

El 50% de las entidades indica que esta en proceso de implementacion
el lineamiento para desarrollar un Sistema de Gestion del Conocimiento
mencionado en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
al 2021. Y el otro 50% indica que aun no ha logrado implementar este

lineamiento.
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¢{Ha logradoimplementar el Lineamiento: Desarrollar un Sistema
de Gestion del Conocimiento...?
Sl
0%

NO
50%

En proceso
50%

=51 = NO = Enproceso

Figura 51. Diagrama circular de Pregunta si ha logrado implementar el Lineamiento referido al
Desarrolla un sistema de Gestién del conocimiento.
Elaboracion: Las autoras.

El 44% de las entidades del Estado, indican que han aplicado alguna
iniciativa de gestion del conocimiento. Mientras que el 56% indican que no

han aplicado una iniciativa, pero que lo haran en un promedio de dos afios.

En su organizacién, (Han aplicado alguna iniciativa de gestién
del conocimiento?

N’

=Sl = NO

Figura 52. Diagrama circular de Pregunta si han aplicado alguna iniciativa de gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.

Por lo mismo, el porcentaje de las entidades que han tenido la iniciativa
de la gestion del conocimiento es bajo, el 12% de las entidades indica que

tienen un area funcional especial en temas de Gestién del Conocimiento.

En su organizacién, ¢Existe un drea funcional de Gestién del
Conocimiento?
sl
12%

.

NO
88%

=51 = NO

Figura 53. Diagrama circular de Pregunta si existe un area funcional de gestion del conocimiento.
Elaboracién: Las autoras.

Por otro lado, el 75% de las entidades indican que usan algin medio

social. Tanto sea el Facebook, como el Twitter.
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En su organizacién, ¢ Usan alguna herramienta de medio
social?

NO

“

=51 = NO

Figura 54. Diagrama circular de Pregunta si usan alguna herramienta de medio social.
Elaboracioén: Las autoras.

El 81% de las entidades del Estado encuestadas opinan que la gestion
del conocimiento permite: generar una mayor integracion de las areas de la
organizaciéon, facilitar la codificacion y la busqueda de informacién, y

transferir el conocimiento en diversos contextos. Mientras que un bajo

porcentaje de entidades, el 19%, opina que la gestion del conocimiento

permite obtener reconocimiento y buena reputacion.

SEGUN SU OPINION, LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
PERMITE...
90%

81% 81%
80% ;

81%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

19%

10%

=

Facilitar la

0%

Generar una

Realizar nuestro Transferir

Generar Obtener
mayor codificacion yla trabajo diariode conocimiento en confianza y reconocimiento y
integracion de busqueda de mejor manera diversos sentido de buena
las dreas de la informacion contextos pertenencia en la
organizacion

reputacion
organizacion

Figura 55. Diagrama de Barras de la opinion de la gestién del conocimiento de las entidades del
Estado.
Elaboracién: Las autoras.

Todas las entidades del Estado encuestadas opinan que uno de los
beneficios de la gestién del conocimiento al implementar el uso de medios
sociales es permitir que fluya la informacion, el conocimiento y las

experiencias de forma facil y eficiente, ademés el 94% de estas entidades
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opinan también que los beneficios podrian ser: Cambiar positivamente la
forma de comunicacién organizacional entre los empleados y fomentar la

creacion de redes de interés para compartir y construir conocimiento.

BENEFICIOS DE UNA INICIATIVA AL IMPLEMENTAR GESTION
DEL CONOCIMIENTO USANDO LAS HERRAMIENTAS DE
MEDIOS SOCIALES
100% 04%
100% > - 88%
20% —
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Permite que Cambia Fomenta la Mejora las Permite Mejora el
fluya la positivamente creacioén de relaciones compartir las manejo del
informacion, el la forma de redes de interés interpersonales mejores cambio vy la
conocimiento y comunicacion para compartir al establecer practicas del resolucion de
las experiencias organizacional y construir una negocio problemas
de forma facil y entre los conocimiento comunicacion
eficiente empleados horizontal entre
los miembros
dela
organizacion
Figura 56

. Diagrama de Barras de la opinion de los beneficios de la gestion del conocimiento de las
entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.

El 50% de las entidades del Estado encuestadas indica que los riesgos
para una iniciativa de gestion de conocimiento usando los medios sociales

son que la informacion y el conocimiento podrian ser facilmente hurtados y el
personal no esta preparado para el uso de estas herramientas.

RIESGOS DE UNA INICIATIVA PARA ESTABLECER UN
PROGRAMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO MEDIANTE
LA ADOPCION DE HERRAMIENTAS DE MEDIOS SOCIALES EN

SU ORGANIZACION
50% 50%
50% -
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% __6%
o - 0,
La informacién  El personal no Reduciria la Seria La cultura Serfa una La alta
yel estd preparado  productividad complicado organizacional herramientade  direccién no
conocimiento  para el uso de laboral de las  alinearsuusoa de miempresa  distraccion y promoveria
podrian ser estas personas los objetivos no esta ocio una propuesta
facilmente herramientas alineada con de este tipo
hurtados este tipo de
propuestas

Figura 57. Diagrama de Barras de la opinion de los riesgos de la gestiéon del conocimiento de las
entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.
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El 94% de las entidades del Estado encuestados indica que actualmente el rendimiento de los equipos de trabajo cumple con
los objetivos de la organizacion, el 69% de las entidades indican que existen vias para compartir experiencias y transferencia de

conocimiento, pero el 94% de estas entidades indican que su organizacion no cuenta con un sistema de gestion del conocimiento
exitoso.

SITUACION ACTUAL DE LA GESTION CONOCIMIENTO EN SU ORGANIZACION

100%
90%
80%
70%
63%
60% 56%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 5
El rendimiento de  Existen vias para Es rapido el Existen vias para Existen vias para Los equipos de La transferencia Existe un sistema La Distribucion Existen vias para La organizacion
los equipos de compartir acceso a la debatir contextualizar los trabajo son de conocimiento para capturar el del Conocimiento debatir cuenta con un
trabajo cumple experiencias y informacion dela cuestiones de procesos de la auténomos es eficaz conocimiento es eficaz criticamente el sistema de GC
con los objetivos transferencia de organizacién negocios de la organizacion (independientes) rendimiento de la con éxito.
de la organizacion conocimientos organizacion organizacion
Figura 58. Diagrama de Barras de la opinion de la situacion actual de la gestion del conocimiento de las entidades del Estado.

Elaboracién: Las autoras.
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El 81% de las entidades del Estado encuestadas indica que la principal barrera para implementar gestiéon del conocimiento en
su organizacién es que los empleados no conocen los beneficios de la gestién del conocimiento, asimismo el 63% indica que falta
una cultura organizacional para compartir sus conocimiento, el 56% indica que los empleados quieren compartir sus conocimientos

pero no tienen el tiempo suficiente para realizarlo. Por otro lado el 94% de estas entidades, indican que la jubilacion de personal no
es una barrera para la implementacién de la gestion del conocimiento en su organizacion.

90%

PRINCIPALES BARRERAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN SU

ORGANIZACION
80%
o
70% 63%
60% : 56%
3 50%
50% _—
20% 38% 38%
0
30% N
20% Ry
Ry
- = = W R \
Los empleados Falta de La gente No existe Falta de La sobrecarga  Problemas de Falta de No se Desercion del Falta de Falta de Jubilacion del El
no conocen los cultura quiere recursos identificacion de aceptacion de integracionde recompensael personal compromiso seguridad personal conocimiento
beneficiosde organizacional compartir econoémicos conel informaciény  la gestion del los sistemas de compartir por parte de laboral noes
la gestion del conocimientos para problema de redundancia conocimiento  informacion  conocimientos directivos considerado
conocimiento perono tiene  implementar gestion del entre los prioritario
tiempo para la gestion del  conocimiento empleados
hacerlo conocimiento
Figura 59. Diagrama de Barras de la opinién de las barreras de la gestion del conocimiento de las entidades del Estado.
Elaboracion: Las autoras.
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Todas las entidades del Estado encuestadas indican que uno de los factores criticos de éxito para la implementacion de la
gestion del conocimiento es el liderazgo y el apoyo de la alta direccion, asimismo el 81% de estas entidades indica que la cultura
organizacion y las tecnologias de informacién se deben considerar para la implementacion de la gestion del conocimiento. Por otro

lado el 94% de las entidades indican que la medicion del desempefio no es un factor relevante para la implementacion de la
gestion del conocimiento.

FACTORES CRIiTICOS DE EXITO QUE SE CONSIDERA PARA LA IMPLEMENTACION

DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN SU ORGANIZACION
100%
100% - -
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Figura 60. Diagrama de Barras de la opinion de los factores criticos de la gestion del conocimiento de las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.
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El uso de los medios sociales en las entidades del Estado no estan
frecuentes excepto las Redes sociales donde el 44% de las entidades
encuestadas indica que usa frecuentemente esta herramienta, el 25% indica

que lo usa esporadicamente.

Uso de las redes sociales en las entidades
publicas

No se utiliza
31%

Uso frecuente
A%

Uso esporadico
25%

mNo se utiliza m Usoesporadico  m Uso frecuente

Figura 61. Diagrama circular del Uso de las redes sociales en las entidades publicas.
Elaboracién: Las autoras.

El 50% de las entidades del Estado encuestadas no utilizar los foros en
su organizacion, por otro lado, el 44% de estas entidades usa los foros de

manera esporadica.

Uso de Foro en las entidades publicas
Usofrecuente
6%

No se utiliza
Uso espordadico 50%

44%

m No se utiliza = Uso esporddico  m Uso frecuente

Figura 62. Diagrama circular del uso de los Foros en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.

El 63% de las entidades de Estado encuestadas no usan los blog en su
organizacion, por otro lado, el 31% de estas entidades usa de manera
esporadica.

139



Uso de Blogs en las entidades publicas
Uso frecuente
6%

Uso esporadico
31%

No se utiliza
63%

M Nose utiliza ™ Usoesporddico ™ Uso frecuente

Figura 63. Diagrama circular del uso de los blogs en las entidades del Estado.
Elaboracioén: Las autoras.

El 69% de las entidades de Estado encuestadas no usan los wikis en
Su organizacion, por otro lado, el 31% de estas entidades usa de manera

esporadica.

Uso de Wikis en las entidades publicas

Uso frecuente
0%

Uso esporadico
31%

No se utiliza
69%

mNoseutiliza mUsoesporddico m Uso frecuente

Figura 64. Diagrama circular del uso de los wikis en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.

El 62% de las entidades del estado encuestadas usan los medios
sociales para compartir videos, el 50% de estas entidades lo usan de

manera frecuente y el otro 50% lo usan de manera esporadica.

Uso de compartir videos en las entidades
publicas

Uso frecuente

31% No se utiliza
(]

38%

Uso esporadico
31%
M No seutiliza—®Uso esporadico W Uso frecuente

Figura 65. Diagrama circular del uso de compartir videos en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.
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El 56% de las entidades de Estado encuestadas no usan los wikis en
su organizacion, por otro lado, el 38% de estas entidades usa de manera

esporadica.

Uso de RSS en las entidades publicas
Uso frecuente
6%

Uso esporadico
38% No se utiliza

56%

mNoseutiliza mUsoesporddico mUso frecuente

Figura 66. Diagrama circular del uso de los RSS en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.

El 31% de las entidades del estado usa de manera frecuente la

mensajeria instantanea, y el 44% lo usa de manera esporadica.

Uso de Software de mensajeria instantanea o software
para realizar llamadas sobre Internet en las entidades
publicas

No se utiliza
25%

Uso frecuente
31%

Uso esporéadico
44%
m Noseutiliza mUsoesporadico m Usofrecuente

Figura 67. Diagrama circular del uso de mensajeria instantanea en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.

La gran mayoria de las entidades del estado encuestadas no usan los
clasificadores colectivos, estas entidades representan el 81%, el 19% usa de

manera esporadicamente.

Uso de Clasificadores colectivos (tagging) en las

entidades publicas
Uso frecuente

Uso esporadico 0%
19%

No se utiliza
81%

mNose utiliza ®Usoesporadico mUso frecuente

Figura 68. Diagrama circular del uso de los tagging en las entidades del Estado.
Elaboracién: Las autoras.
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CAPITULO VI
DISCUSION Y APLICACIONES

6.1 Discusion

En los resultados de la situacion actual de la entidad de Administracion
Tributaria, el 75% de los empleados concluye que una de las principales
barreras para no implementar la gestion del conocimiento es que ellos
quieren compartir el conocimiento pero no tienen el tiempo suficiente para
hacerlo, lo mismo indica Santana et al. (2011) en su estudio que el 67.6% de
los entrevistados indican que una de las barreras es la falta de tiempo para

compartir el conocimiento.

Por otra parte, con la guia de implementacién propuesta aplicada al
grupo experimental se ha concluido que si ha aumentado el uso de los
medios sociales (mensajeria, foro, blog y wikis) en los empleados de la
entidad de Administracién Tributaria tal como lo indica (Brzozowski, 2009) en
su estudio que los empleados se estan comunicando entre si con el uso de
los medios sociales. Ademas se coincide con este autor en que la difusion
de blog y wikis bajan las barreras y la formalidad requerida de la publicacion
de contenido, por lo que es facil para la gente anunciar sus intereses,

opiniones, conocimientos o necesidades.
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Podemos incluir que segun lo indicado por el Blog APQC (2013), el foro
de discusién y/o los sitios de colaboracion son técnicas para conectar a los
empleados con los expertos y el conocimiento tacito, lo cual ha concordado
con los resultados de la implementacion de esta guia en el grupo
experimental, ya que se han usado los foros de discusion para facilitar la
comunicacién entre los lideres de cada tema con los empleados que

requerian de la ayuda de estos expertos de conocimientos.

Asimismo, los autores Vuori & Okkonen (2012), concluyen que la
principal motivacion de los empleados para compartir el conocimiento es el
deseo de ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas y al mismo tiempo
ayudar a sus compaferos, tal como concuerda nuestros resultados de la
encuesta realizada en la entidad de Administracién Tributaria donde la
mayoria de los empleados indicaron que si tuvieran las herramientas de
medio social disponibles podrian publicar articulos o algin conocimiento

adquirido para compartirlo con sus colegas.

En relacion con los factores criticos de éxito, la gerencia de la mano
con sus supervisores idearon un plan de estrategias claras y bien definidas,
donde establecieron estrategias para mejorar cada factor critico de éxito y
para vencer las barreras que se mencionan en el presente proyecto, ademas
de establecieron la mision, visién y objetivos del proyecto. Tal como lo
menciona Yew (2005) en su estudio que para mejorar el factor de estrategia
se necesita tener una estrategia clara y bien planificada, en lo cual es
esencial que los empleados apoyen y entiendan la visién y objetivos de la

iniciativa de gestion del conocimiento.

Se puede incluir que dos de las razones relativas a la falta de cultura
organizacional en la Gestion del Conocimiento es debido a la falta de tiempo
y la falta de perspectivas comunes segun AL-Ghamdi (2013), por lo que en
nuestro estudio para mejorar el factor cultural se tuvo que idear dos
estrategias para: (1) Vencer la barrera de la falta de tiempo, para lo cual los
supervisores se encargaron de que los empleados alineen sus procesos

diarios con los procesos de gestion del conocimiento, para que estos ultimos
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no sean una carga adicional. (2) Tener una perspectiva habitual, donde el
compartir sus conocimientos estuvo motivado por una vision usual,

frecuente.

Inclusive, en todo proyecto o iniciativa se necesita el compromiso y
apoyo de la alta direccion, asi como lo indican los investigadores Megdadi,
Al-Sukkar, & Hammouri (2012), que sin el compromiso y el apoyo de los
lideres, en una organizacion, no solo en la Gestién del conocimiento incluso
en cualquier otro curso de accién, no pueden salir adelante o ser
practicadas. Por ese motivo, en esta iniciativa de gestion del conocimiento
usando medios sociales en el grupo experimental, se tuvo desde el inicio, el
apoyo de la Gerencia y Supervisores, lo cual fue una ventaja para que la

aplicacion de la guia mejore la gestion del conocimiento en la entidad.

Al mismo tiempo, para lograr la motivacién de los empleados a querer
compartir sus conocimientos y lograr que este conocimiento se
retroalimenten, se establecieron premiaciones por sus participaciones en los
foros y blog, tanto en responder las preguntas o dudas de sus colegas, a
través de sus experiencias, y creando y comentando nuevas entradas de
blog; estas premiaciones se dieron a traves de memorandum de
reconocimientos y felicitaciones. De la misma manera Leyva (2013) indica
que el factor de motivacion es el grado de manifestacion de las recompensas
espirituales por crear y compartir conocimientos. Asimismo Jimenez (2012)
indica que se debe premiar la contribucion de una forma que sea tangible y

conocida por todos.

Ademas, el autor Asgari et al. (2012) indica que todos los participantes
en la iniciativa de gestiéon del conocimiento deben actuar como un equipo
para evitar una mentalidad de silo. Ademas indica que si bien se debe definir
una estructura, se debe tener en cuenta la propiedad de los conocimientos y
el aprendizaje organizacional para que el liderazgo surja y se dé el ejemplo
de compartir estos conocimientos a los empleados. Algo semejante ocurrio,
en este proyecto, ya que se tuvo que crear un equipo de gestion del

conocimiento para que dirija y forme parte de la iniciativa de la gestion del
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conocimiento, el cual trabajo en equipo basandose en una comunicacion

abierta.

De modo idéntico, los procesos y actividades de la gestion del
conocimiento se integraron a las tareas de los empleados, y asimismo, se
vincularon con el uso de los medios sociales, para que los empleados no se
recarguen de trabajo adicional, para lo cual previamente se tuvo que hacer
un analisis de las actividades diarias de los empleados. Tal como lo indican
Lehner & Haas, (2010) que los procesos de la gestion del conocimiento
deben ser claros y bien definidos y deben vincularse en los procesos
existentes. De modo idéntico, Peyman et. al. (2006) indican que es
necesario revisar los procesos disponibles en la organizaciéon para los

posibles cambios a fin de adoptar el éxito de la gestion del conocimiento.

También, los supervisores conjuntamente con los empleados del grupo
experimental tuvieron capacitaciones sobre los beneficios de la gestion del
conocimiento y sobre el uso de los medios sociales integrandolos a sus
actividades diarias. Asimismo, lo sustenta Lehner & Haas (2010) que indica
que el personal de la organizacion debe estar calificados suficientemente a
través de capacitaciones y entrenamiento para asegurar el éxito de la
gestion del conocimiento. De la misma forma, Rehman et. al. (2010) indican
gue no solo se debe realizar una formacion y educacion adecuada a los

empleados, sino también a los altos directivos.

Por otro lado, el autor Jiménez (2012) indica que toda recompensa
debe ser el resultado de un esfuerzo, por lo que se debe cuantificar la
magnitud de ese esfuerzo, para lo cual se debe tener unos indicadores
estadisticos que permitan extraer esa informacion. Algo similar ocurrié en el
proyecto de iniciativa de la gestion del conocimiento, donde se adicionaron
indicadores como porcentaje de participacion, porcentaje de consultas del
contenido, numero de opiniones / comentarios, cantidad de lecciones

compartidas.
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De la misma forma, en la entidad de Administracion Tributaria ya se
venia trabajando con la herramienta Sharepoint la cual la usaban para
compartir documentos, por lo que al aplicar la guia de implementacion de la
gestion del conocimiento usando medios sociales, se habilitaron las demas
funcionalidades de esta herramienta como lo es el chat, foro, blog y wikis, las
cuales eran desconocidas por los usuarios de la comunidad de Sharepoint;
por lo que para esta implementacion no fue necesaria la compra de una
nueva herramienta. Asi lo sustenta AL-Ghamdi (2013), quien sefiala que no
es necesario invertir gran presupuesto en la implementacion de un sistema
de gestion del conocimiento, ya que las empresas pueden recoger
facilmente sus capacidades de Tecnologias de Informacién actuales para
apoyar a los sistemas de Gestion del conocimiento. Por lo tanto, vale indicar
que las empresas deben centrarse en qué tipo de negocio quieren hacer y

qué conocimiento necesitan aplicar.

Asimismo, podemos agregar que todo éxito de una iniciativa de gestion
del conocimiento es gracias a la comunicacibn que se dé entre los
participantes y mas aun entre los supervisores y los empleados, por lo que
en este proyecto se tuvo que disefiar y ejecutar un plan de comunicacion
interna, donde los empleados se sientan motivados a innovar y donde se
deba aprovechar a los expertos internos de cada conocimiento para que
sean la guia en esta iniciativa. Tal como lo indica Rehman et al. (2010)
quienes sefalan que la comunicacion no debe limitarse entre colegas, sino
mas bien debe darse a todos los niveles de gestién (superior, medio e

inferior).

Cabe desatacar que con los resultados del grupo experimental se
concluye que los factores motivacion, liderazgo, procesos, recursos
humanos y tecnologia de la informacién influyen en la mejora de la gestion
del conocimiento usando los medios sociales, coincidiendo con la tesis de
Wahlroos (2010) que indica que los factores personales, organizacionales y
tecnoldgicos influyen en la utilizacion de los medios sociales para el

intercambio del conocimiento organizacional.
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6.2 Aplicaciones futuras

En el estudio realizado, se ha visto como los medios sociales mejoran
la Gestidn del Conocimiento, sin embargo otro tema importante al hablar de
medios sociales en las entidades del sector publico, es el tema de la
seguridad de informacion, las organizacidén presentan cierto temor ya que la
naturaleza de los medios sociales se presta a muchos riesgos, como la fuga
de informacién confidencial, infeccion de algun malware, reputacion de la
institucién, temas de privacidad, propiedad intelectual, entre otros. Seria muy
provechoso realizar estudios sobre la seguridad de informacién en el uso de
medios sociales, definir medidas y politicas de seguridad para minimizar los

riesgos que estan referidos su uso.
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CONCLUSIONES

Segun los resultados, queda demostrado que el uso de los medios
sociales mejoran la gestibn de conocimiento, permitiendo a los
empleados compartir las experiencias vividas, imitar las mejores
practicas aprendidas, colaborar con informacion en linea, y aprovechar

todos los beneficios de los medios sociales.

En la encuesta de situacion actual los resultados sobre del uso de los
medios sociales era nulo o bajo, pero si habia indicios de uso de
medios sociales de manera externa a la organizacion, lo que facilité a
la aplicacion del proyecto piloto incrementando claramente el uso de

los medios sociales.

Los factores criticos son claves para el éxito de la Gestién del
Conocimiento, al realizar un primer andlisis en las areas piloto, se
demuestra que existe una cultura de compartir conocimiento, pero con
el uso de los medios sociales este factor cultural se ha incrementado,
también es necesario mencionar que una estrategia es escoger el area
piloto donde existe un clima favorable para poner en practica la Gestion
del Conocimiento, ya que ayuda al éxito del proyecto, para luego ser

tomado como ejemplo en toda la entidad.
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El factor liderazgo es muy importante, porque los lideres y la alta
direccion son el guia para el resto del grupo, sin embargo, inicialmente,
no se ha demostrado un alto liderazgo. Con la aplicaciéon de medios
sociales se ha mejorado este factor, para ello primero se debe
capacitar a los lideres y conseguir el apoyo para la implementacion, de
esta manera se permite una comunicacion horizontal, mejoria en
socializacion y generar mayor integracion, lo que a su vez contribuye a

mejorar la Gestion del Conocimiento en la organizacion.

El factor estrategia, se ha visto influenciado gracias a las estrategias
propuestas en la guia para mejorar los 10 factores criticos de éxito mas
importantes en la implementacion de la gestién del conocimiento, que
permite desarrollar las capacidades de la mejor manera, la alta
direccion puede ayudarse de esta iniciativa para enrumbar a la entidad
y cambiar asi su vision y mision. Coincidimos con la literatura revisada,

gue sin una estrategia adecuada, cualquier plan fracasara.

El factor motivacion, se ha visto influenciado gracias a que en la guia
de implementacién propone estrategias que ayudan a la motivacion de

los empleados, con un sistema de incentivos y recompensas.

El factor estructura sirve de soporte a la gestion de conocimiento,
mediante el equipo de gestion de conocimiento se logré influir
significativamente en la gestion de conocimiento usando medios

sociales.

El factor procesos nos permitié incorporar los procesos de Gestion de
conocimiento, e incluir el uso de los medios sociales en las actividades
diarias de los colaboradores, por lo que si influye positivamente en la

Gestion de conocimiento usando medios sociales.

El factor recursos humanos, es uno de los mas importantes ya que el
recurso humano es el generador del conocimiento, mediante la

aplicacién de estrategias se ha logrado incrementar el factor, influyendo
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10.

11.

12.

positivamente en la Gestion de conocimiento usando medios sociales,
y a su vez se ha generado un ambiente laboral propicio en el que los

empleados se sientan comodos.

El factor medicion del desempefio, nos permitio identificar el progreso
de la implementacion de la gestion de conocimiento usando medios
sociales, y nos ayudd a ver qué es lo que se debe mejorar para la
implementacion, influyendo positivamente en la gestion de

conocimiento.

Las TI proveen el marco, pero no el contenido, lo cual queda
demostrado, porque en la entidad de Administracion Tributaria ya se
contaba con las herramientas, pero no para la Gestion del
conocimiento, mediante el uso de los medios sociales se demostré que
si influyen positivamente a la gestion de conocimiento y brindan
grandes beneficios, pero esto se logra acompafado de diversos
factores a tener en cuenta para su aplicacion, por si solas no permiten

la Gestion de conocimiento.

El factor comunicacion inicialmente presenté un puntaje alto, a causa
de que en el area de Servicios al Contribuyente la comunicacion es
muy importante, pero se daba de forma verbal. Esto ha favorecido a la
aplicacion de la guia de gestion de conocimiento, ya que se ha
obteniendo como resultado mayor grado de comunicacion, por lo que
se concluye gue el factor de comunicacion si influye positivamente en

la gestién de conocimiento usando medios sociales.
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RECOMENDACIONES

La guia puede ser aplicado a entidades del estado, pero debe ser
adecuada segun la situacion actual y necesidades de cada

organizacion.

Se sugiere crear un equipo de Gestion del Conocimiento, es necesario
que en cada unidad organizacional se designen colaboradores para,
transmitir y contagiar el entusiasmo de una actitud colaboradora, este
es el rol que generalmente corresponde al lider, pero pueden sumarse

mas colaboradores.
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. Pruebas de normalidad
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1. Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021

A continuacién, se han extraido los fragmentos de la Politica, donde se menciona la gestién
del conocimiento:

Seccion 1.2. Principales deficiencias de la gestion piblica en el Peru. (Pag. 15)

» Carencia de sistemas y métodos de gestion de la informacion y el conocimiento:

La gestion del conocimiento implica la transferencia del conocimiento y el
desarrollo de competencias necesarias al interior de las instituciones para
compartirlo y utilizarlo entre sus miembros, asi como para valorarlo y asimilarlo
si se encuentra en el exterior de estas*. Relacionado con el problema anterior,
actualmente, en el Estado no existe de manera institucionalizada un sistema
de gestion de la informacion vy el conocimiento, ni existe un sistema de recojo
v transferencia de buenas pricticas; las lecciones aprendidas de la propia
experiencia no se registran, por lo que se repiten los mismos errores y se buscan
soluciones a problemas que ya habian sido resueltos, generando pérdidas de
tiempo, ineficiencias, ademds de que las mejores pricticas no se aplican, ni se
comparten.

16 Bulmaro, Adridn (2010)La gestidn de conocimiento en las relaciones académico-empresariales. Un
nuevo enfoque para analizar el impacto del conocimiente académico. Tesis Phd. Universidad Politécnica
de Valencia. Espafia.

—————————— Politica Macional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 | 15
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Seccion 2.3. Objetivos de la politica (Pag. 21)

2.3. Objetivos de la politica

La Politica Nacional dc Modernizacion de la Gestion Publica tiene el siguiente objetivo general:

Oricntar, articular ¢ impulsar en todas las entidades  positivamente en ¢l bienestar del ciudadano y el

publicas,

ol proceso de modernizacion hacia  desarrollo del pais.

una gestion publica para resultados que impacte

Para lograrlo sc plantca los siguicntes objetivos especificos:

1.

2.

4.

Promover que las entidades publicas en los tres niveles de gobierno cuenten con objetivos claros,
medibles, alcanzables y acordes con las Politicas Nacionales y Sectoriales.

Conseguir que e! Estado disponga, asigne y ejecute los recursos presupuestales para financiar los
resultados que los ciudadanos esperan y valoran.

Redefinir 3 nivel nacional, regional y local, las competencias y funciones de las entidades en
concordancia con & proceso de descentralizacion.

Implementar |a gestion por procesos y promover la simplificacion administrativa en todas las
entidades publicas a fin de generar resultados positivos en |a mejora de los procedimientos y
serviclos orientados a los ciudadanos y empresas.

Promower que el sistema de recursos humanos asegure la profesionalizacion de la funcion pablica a
fin de contar con funcionarios y servidores idoneos para el puesto y las funciones que desempefian.

Monitorear y evaluar la eficiencia y eficacia en la transformacidn de los insumos, en los productos y
resultados que los ciudadanos demandan.

Desarrollar un sistemna de gestidn del conocimiento integrado al sistema de seguimiento, monitoreo
y evaluacidn de la gestidn pdblica, que permita obtener lecciones aprendidas de los éxitos y fracasos
y establezcan mejores practicas para un nuevo ciclo de gestign.

Promower el gobierno electrdnico a través del uso intensivo de las tecnologias de informacicn y
comunicacion (TIC) como soporte a los procesos de planificacion, produccion y gestién de las
entidades publicas permitiendo a su vez consolidar propuestas de gobierno abierto.

Asegurar la transparencia, la participacidn, la vigilancia y la colaboracion ciudadana en el debate
de las politicas publicas y en |la expresion de opinidn sobre la calidad de los servicios publicos y el
desempefio de las entidades.

Promower, apoyar y participar en espacios de coordinacion interinstitucional con entidades del
misma nivel como de otros niveles de gobiermno, para multiplicar la capacidad de servicio del
Estado en beneficio de los ciudadanos mediante la articulacion de politicas, recursos y capacidades
institucionales.

------------------- Politica Macional de Modernizacién de la Gestign Publica al 2021 | 21
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Seccion 3.1. Componentes de la Gestién Publica orientada a Resultados (Pag. 34)

f. Beguimiento, evaluacidn y gestion del comocimiento

Un elemento imprescindible de la gestion por resultados es el proceso continuo
de recoleccion y andlisis de datos que tienen como objetivo el seguimiento
vy monitoreo de los indicadores de insumo, proceso y producto, asi como la
evaluacion de los resultados e impactos de las actividades, programas y proyectos
desarrollados por una entidad, con el propasito de mejorar o garantizar la
provision de productos o servicios a los ciudadanos.

Die esta forma se busca medir el desempefio de la institucion a través del grado
de cumplimiento de sus metas de asignacion de los recursos, en funcion de las
prioridades establecidas a nivel funcional y territorial en sus planes estratégico,
operativo y presupuesto. En tal sentido, se busca medir, con transparencia, la
cficacia en el cumplimiento de los objetivos, la eficiencia en el uso de recursos
v la calidad o el grado de satisfaccion percibida por los ciudadanos atendidos.
Esta informacion finalmente debe generar ¢l conocimiento adecuado para la
mejora continua de la calidad de la accion del Estado en el servicio al ciudedano.

La gestion del conocimiento es una disciplina  propias o de terceros para retroalimentar el disefio
emergente que tiene como  objetive  generar, ¢ implementacion de sus estrategias de accion
compartitr vy utilizar ¢l conocimiento ticito  y asegurar asi resultados positivos y relevantes.
(know-how) y explicito (formal) existente en un  Cuando la gestion del conocimiento se implementa
determinado colective u organizacion, para dar  formalmente en el sector publico, los sistemas se
respuestas a las necesidades de los individuos ¥y vuelven cada vez mas interconectados, los procesos
de las comunidades en su desarrollo. El objetive  se hacen mas visibles y dindmicos, se pueden
es administrar conocimiento y los aprendizajes  optimizar los recursos ¥ mejora la transparencia en
organizacionales para mejorar el funcionamiento de el manejo de los asuntos piblicos.

las entidades, tomando en cuenta buenas practicas
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Seccion 3.2. Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la gestién publica (Pag.

35)

3.2. Pllares centrales de la Politica de Modernizacién de la gestion publica

Estos 5 pilares han sido elaborados sobre la base
de los componentes del modelo antes descrito
y complementados por 3 ejes transversales que
serin explicados mas adelante. Estos son: i) las
politicas piblicas nacionales ¥ el planeamiento, ii)
el presupuesto para resultados, iii) la gestion por
procesosylaorganizacion institucional, iv el servicio

civil meritocratico y v) el seguimiento, monitoreo,
evaluacion y la gestion del conocimiento. Como se
menciona, estos pilares deben ser apoyados por tres
ejes transversales: el gobierno abierto, el gobierno
electronico y la  articulacion  interinstitucional
(gobierno colaborativo multinivel); siendo animados
por un proceso explicito de gestion del cambio.

Gobierno Abierto
— u | u 1 3
Gestidn por Sisterna de
Gobierno Politicas procesos, informacidn,
Electrénica Publicas, Presu simplificacidn Servicio seguimiento,
—— Planes = pu = administrativa = Ciwil * monitoreo, =
Estratégicos f::l . ¥ - Meritocrdtico  evaluacion y
! Irﬁﬁmlz'acﬁn gestldn"d;m
Gobierno ciona conoci
Institucicnal
| | - L L] +
GESTION DEL CAMBIO

Politica Macional de Modernizacion de la Gestign Pdblica al 2021 | is

Continuacién en Pag. 45:

5. Sistema de informacion, seguimiento, evaluacion y gestion del conocimiento
a. Sistema de informacion

El sistema de informacion es un proceso para recoger, organizar y analizar
datos, con ¢l objetivo de convertirlos en informacion atil para la toma de
decisiones. El sistema de informacion para ¢l seguimiento, monitorco y
evaluacion debe discnar los procesos de recojo, sistematizacion y analisis de
la informacion, desde la ctapa inicial de discio de los indicadores, hasta las
cvaluaciones de resultados ¢ impacto,

El sistema de informacion para ¢l seguimicnto y la evaluacion parte de los
indicadores cuantitativos y cualitativos, de resultado yde impacto, diseiiadosen
los Plancs Estratégicos Institucionales. Estos deben ser simples, mensurables,
alcanzables, estar oricntados a resultados y referirse a un plazo determinado.

Establecidos los indicadores, éstos deben ser validados empleando criterios
técnicos que ascguren su calidad, confiabilidad y transparencia en los
procesos de toma de decisiones. Entre los criterios a considerar se encuentran
la relevancia (miden lo que buscamos), la pertinencia (seleccionamos
un pequeio numero de indicadores claves), la economia (son faciles de
consecguir), la oportunidad (si los vamos a tener en ¢l momento en que los
necesitamos), si estamos en capacidad de obtencrlos, y si son verificables. No
s¢ requicre de indicadores muy sofisticados que luego no scan analizados. La

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 | 45
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informacion debe ser generada con la finalidad de producir un insumo para la
toma de decisiones y el proceso de evaluacion.

b. Seguimiento, monitoreo y evaluacion

El seguimiento o monitoreo es un proceso organizado para verificar que una
actividad o una secuencia de actividades transcurre como se habia previsto
dentro de un determinado periodo de tiempo. Reporta las fallas en €l disefio
¥ la implementacion de los programas y proyectos, permite comprobar si se
estd manteniendo la ruta hacia el objetivo establecido. Estima la probabilidad
de alcanzar los objetivos plancados, identifica las debilidades que deben ser

atendidas y oportunamente recomienda cambios y propone soluciones.

La evaluacion es un proceso por el cual se determinan cambios generados
por una actividad o secuencia de actividades, a partir de la comparacion
entre el estado inicial y el estado actual utilizando herramientas cualitativas y
cuantitativas. La evaluacion se divide en dos tipos: (i) la evaluacion de gestion,
que debe explicar el proceso de gestion y ejecucion del plan, programa o
proyecto y medir la pertinencia de las acciones y la eficacia de los resultados;
(ii) la evaluacion de impacto que debe analizar los efectos esperados y
no csperados, a la luz de los objetivos de la institucion en relacion con las
cxpectativas de los cindadanos. La evaluacion es una herramienta que va a
permitir €l aprendizaje y lograr procesos orientados a la mejora continua,
tanto de las actividades en marcha, como de la programacion, planificacion
¥ desarrollo de politicas. Sirve de base para gestionar el conocimiento y
capitalizar las buenas practicas de gestion.

Asise mejorardn: i) el estudio de las necesidades del cindadanos ii) la definicidn
de los objetivos; iii) la gestion de los procesos; iv) el costeo y la optimizacion
de las actividades de la cadena de valor; v) la estructura orginica; vi) la
coordinacion del trabajo; vii) la comunicacion entre las personas y el clima
organizacional; viii) el conocimiento, las capacidades y las competencias de
los servidores pablicos; ix) los manuales, los procedimientos, los formatos; x)
los contratos; xi) los propios sistemas de seguimiento, monitoren, supervision,
control ¥ evaluacion; xi) la transferencia del conocimiento, entre otros.

For dltimo, la generacion de informacion debe contribuir a la difusion y
rendicion de cuentas de los resultados parciales y finales de la gestion de las
entidades, asi como de los proyvectos, programas y politicas que impulsa la
entidad.

. Gestion del conocimiento
Las dimensiones del concepto de gestion del conocimiento son:

= El proceso de produccion del conocimiento por medio de los aprendizajes
organizacionales,

= El espacio de conocimiento (region, ciudad, organizacidn),

= Las herramientas y tecnologias de gestion del conocimiento que guardan y
documentan el conocimiento organizacional,

= La sinergia como dindmica del proceso de desarrollo de un sistema que
aporta a la capacidad de respuesta de las comunidades y los individuos
frente a nuevos problemas o desafios en un medio inestable y cambiante, v

= Los trabajadores del conocimiento.
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A trawés de la gestion del conocimiento se busca:

» Administrar ¢l flujo de informacion para brindar la informacion correcta a
la gente que la necesita, de tal manera que pueda usarla rapidamente.

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

» Promover el mejoramiento continuo de los procesos de cadena de walor,
enfatizando la generacion y utilizacion del conocimiento.

» Monitorear ¥y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion del
Cconccimiento.

« Divulgacion del conocimiento (por ejemplo: lecciones aprendidas, mejores
practicas, etc.) para que todos los miembros de la organizacion y del sistema
puecdan utilizar el conocimiento en el contexto de sus actividades diarias.

» Asegurar que el conocimiento esté disponible en el sitio donde es mas qtil
para la toma de decisiones.

» Facilitar la efectiva y eficiente generacion de nuevo conocimiento (paor
cjemplo: actividades de investigacion v desarrollo, aprendizaje a partir de
casos histaricos, etc.);

« Apoyar la adquisicidon de conocimients de fuentes externas y desarrollar la
capacidad de asimilaro y utilizarlo.

» Ascgurar que toda persona en la organizacion sepa donde se encuentra
disponible el conocimiento en la entidad.

La gestion del conocimiento es un aspecto clave de la Politica de Modernizaciaon
de la Gestion Piblica ya que permite identificar, analizar y compartir el
conocimiento disponible ¥ requerido sobre la gestion y su relacion con
los resultados. Mas ain, la gestion del conocimiento es un proceso cuyo
alcance no debe circunscribirse a cada organizacion puablica, sino que debe
ser capitalizado por el conjunto del Estado a través de la sistematiracion e
intercambio de experiencias en redes interinstitucionales de aprendizaje.
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Seccion 4.1. Lineamientos para las entidades publicas en general

5. Gobierno

Monitorear y evaluar la eficiencia y eficacia en la transformacién de los
insumos, en los productos y resultados que los ciudadanos demandan

« Implementar, de acuerdo con los fineamientos del ente rector, un sistema de
infarmacion para el seguimiento, monitoreo y evaluacion, en el que se establezcan
los procesos de recojo, sistematizacion y andlisis de la informacion, desde la
etapa inicial de determinacion de Ia linea de base de los indicadores, hasta las
evaluaciones de procesos, de resultados y de impacto.

« Definir indicadores cuantitativos y cualitativos de resultado y de impacto. Estos
deber ser simples, mensurables, alcanzables, estar orientados a resultados y
referirse a plazos determinados.

« Validar los indicadores empleando criterios técnicos que aseguren su calidad,
aplicabilidad, confiabilidad y transparencia

« Hacer seguimiento a las actividades y evaluar los resultados de los Planes
Operativos y Presupuestos Institucionales.

« Monitorear las politicas, planes, programas y proyectos, y realizar evaluaciones
de sus resultados & impactos.

Desarrollar un Sistema de Gestion del Conocimiento integrado al
Sistema de Seguimiento, Monitoreo y Evaluacién que permita obtener
las lecciones aprendidas de los éxitos y fracasos y establezca las mejores
practicas para un nuevo ciclo de gestion.

« Sistematizar los aprendizajes institucionales a partir de las lecciones que aporten
Jos sistemas de seguimiento i:valuacidn

« Desarrollar y facilitar la efectiva y eficiente generacion de nuevo conocimiento
(por ejemplo: actividades de investigacion y desarrollo, aprendizaje a partir de
casos histdricos, etc.);

« Adquirir conocimiento de fuentes externas y desarrollar la capacidad de
asimilario, utilizarlo y adaptarlo a la institucion.

« Divulgar el conocimiento (lecciones aprendidas. mejores practicas, estrategias
efectivas, etc.) por medio de reportes, informes, publicaciones, portal web, entre
otros, para que todos los miembros de I3 organizacion asi como otras entidades
publicas puedan capitalizarlo para mejorar su desempefo en el ejercicio de sus
responsabilidades.

« Asegurar que toda persona en la organizacion sepa donde se encuentra
disponible el conocimiento en la entidad.

« Impulsar la creacion de espacios especificos de rendicion de cuentas a la
ciudadania.

= Apoyar iniciativas de intercambio de experiencias e inter aprendizaje con otras
entidades pdblicas.
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2. Cuestionario para las entidades del Estado

CARTA SOLICITUD DE DESARROLLO DE ENCUESTA

Lima, 09 de junio de 2016
SENOR:

Jefe de Oficina de Tl de la entidad XXXXXX

Estimado Sr. XXXXXXX

Somos egresados de la Universidad San Martin de Porres, Maestria en
Ingenieria de Computaciéon y Sistemas con Mencion en Gestion de
Tecnologias de Informacion, y a fin de realizar un estudio sobre la situacién
actual del Tema Gestion de Conocimiento en el Sector Publico, ponemos a
su disposicion las siguiente encuesta, por lo que le agradeceriamos
enormemente responder la encuesta, que es de gran importancia para
nuestro estudio y sera tomada solo para fines académicos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, le saluda atentamente

Rossana Belen Gonzales Gonzales Yanet Yovana Cahui Parillo
DNI: 70252411 DNI: 43817079
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Cuestionario para entidades del Estado sobre Gestion del Conocimiento

Nombre:
Empresa:
Cargo en la empresa:

Tipo de Empresa:
____Publica
___ Privada

Numero de personas que laboran en la empresa
____De1hasta50

____De 51 hasta 100

____De 101 hasta 300

____De 300 hasta 500

____Mas de 500

Preguntas

1

2)

3)

4)

5)

¢ Tiene conocimiento de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021,
aprobado por el DS-004-2013-PCM? SI( ) NO ()

Si la respuesta es afirmativa, ¢Ha logrado implementar el Lineamiento: “Desarrollar un
Sistema de Gestion del Conocimiento integrado al Sistema de Seguimiento, Monitoreo y
Evaluacion que permita obtener las lecciones aprendidas de los éxitos y fracasos y
establezca las mejores practicas para un nuevo ciclo de gestion”™ Sl () NO ()

En su organizacion, ¢Han aplicado alguna iniciativa de gestién del conocimiento?

SI( ) NO().

Si la respuesta es afirmativa (Sl), por favor indique la experiencia obtenida y cuales son las
herramientas que utilizé.

Si la respuesta es negativa (NO), por favor indique si lo tienen pensado implementar y en
cuanto tiempo aproximadamente.

En su organizacion, ¢ Existe un area funcional de Gestion del Conocimiento?

SI( ) NO().

Si la respuesta es afirmativa, por favor indique, ¢ Cual es el nombre del area, y si se han
definido roles y responsabilidades?

En su organizacion, ¢Usan alguna herramienta de medio social? SI ( ) NO ( ).
Si la respuesta es afirmativa, por favor indique, ¢,Qué herramientas usan y para qué fin?

Indicaciones:
Marque con un aspa (X) si estd 0 no de acuerdo con las expresiones siguientes.

6)

Segun su opinién, la gestién del conocimiento permite...

Marca (X)

a) Generar una mayor integracion de las areas de la organizacién

b) Facilitar la codificacién y la busqueda de informacion

¢) Realizar nuestro trabajo diario de mejor manera

d) Transferir conocimiento en diversos contextos

e) Generar confianza y sentido de pertenencia en la organizacion

f) Obtener reconocimiento y buena reputacion

7

Con respecto a los beneficios de una iniciativa al implementar gestion del conocimiento
usando las herramientas de medios sociales:
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Sl

NO

a) ¢Cree usted que la Gestion de Conocimiento cambia positivamente la forma de
comunicacién organizacional entre los empleados?

b) ¢La Gestion del conocimiento mejora las relaciones interpersonales al establecer una

comunicacion horizontal entre los miembros de la organizacién?

¢) ¢La Gestién del conocimiento mejora el manejo del cambio y la resolucién de problemas?

d) ¢Cree Ud. que la Gestién del conocimiento permite que fluya la informacion, el
conocimiento y las experiencias de forma facil y eficiente?

e) ¢La Gestion del conocimiento fomenta la creacion de redes de interés para compartir y

construir conocimiento?

f) ¢, Cree Ud. que la Gestion del conocimiento permite compartir las mejores practicas del

negocio?

8) ¢Cual cree usted que son o podrian ser los riesgos de una iniciativa para establecer un
programa de gestion del conocimiento mediante la adopcion de herramientas de medios

sociales en su organizacion? Marque con “X”, solo las que considera.

Marcar (X)

a) Reduciria la productividad laboral de las personas

b) Seria una herramienta de distraccion y ocio

¢) Seria complicado alinear su uso a los objetivos

d) La alta direccidon no promoveria una propuesta de este tipo

e) La informacién y el conocimiento podrian ser facilmente hurtados

f) El personal no esta preparado para el uso de estas herramientas

g) La cultura organizacional de mi empresa no esta alineada con este tipo de
propuestas

9) Con respecto a la situacion actual de la Gestion Conocimiento en su organizacion.

SI NO

a) Actualmente en su organizacion los equipos de trabajo son autbnomos
(independientes)

b) El rendimiento de los equipos de trabajo cumple con los objetivos de la
organizacion

c) Es rapido el acceso a la informacion de la organizacion

d) Existe un sistema para capturar el conocimiento

e) La transferencia de conocimiento es eficaz

f) La Distribucién del Conocimiento es eficaz

g) Existen vias para debatir cuestiones de negocios de la organizacién

h) Existen vias para compartir experiencias y transferencia de conocimientos

i) Existen vias para debatir criticamente la contribucion de otros empleados sobre el
rendimiento de la organizacion

j) Existen vias para contextualizar los procesos de la organizacion

k) La organizacion cuenta con un sistema de gestion de conocimiento con éxito.

10) ¢Cuédles cree Ud. que son las principales barreras para la implementacién de la gestion del

conocimiento en su organizacion? Marque con “X”, solo las que considera.

Marcar (X)

a) Falta de cultura organizacional

b) La gente quiere compartir conocimientos pero no tiene tiempo para hacerlo

¢) No se recompensa el compartir conocimientos

d) Jubilacion del personal

e) Desercion del personal

f) El conocimiento no es considerado prioritario

g) Falta de compromiso por parte de directivos

h) Los empleados no conocen los beneficios de la gestidon del conocimiento

i) No existe recursos econémicos para implementar la gestiéon del conocimiento

j) Problemas de aceptacion de la gestion del conocimiento entre los empleados

k) Falta de integracion de los sistemas de informacion

I) Falta de seguridad laboral

m) Falta de identificacion con el problema de gestion del conocimiento

n) La sobrecarga de informacién y redundancia

172




11) ¢(Cudles cree usted que son factores criticos de éxito que se considera para la
implementacion de la gestion del conocimiento en su organizacién? Marque con “X”, solo las

que considera.

Marcar (X)

a) Cultura Organizacional

b) Liderazgo y apoyo de la alta direccion

c) Estrategia de la Gestion del Conocimiento

d) Motivacién, incentivos y recompensas

e) Estructura organizacional

f) Procesos y actividades

g) Recursos Humanos

h) Medicién del desempefio

i) Tecnologia de Informacion

j) Comunicacion

12) ¢ Su organizacion utiliza alguna de los siguientes medios sociales en su trabajo?

No se Uso Uso
Utiliza esporadico frecuente
a) Foros
b) Redes sociales (Facebook, YouTube, etc)
c¢) Blogs
d) Wikis

e) Compartir videos

f) RSS (noticias que se alimentan de manera automatica por
diferentes medios)

g) Software de mensajeria instantanea o software para
realizar llamadas sobre Internet. Ejemplo: Skype,
Messenger, etc)

h) Clasificadores colectivos (tagging)
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3. Cuestionario para la entidad de Administracion Tributaria

Cuestionario antes de implementar Gestion del Conocimiento

La siguiente encuesta tiene duracién aproximada de 20 min. El objetivo es obtener informacién sobre
la situacion actual de la Gestion de conocimiento en la organizacion, y la aplicacion o uso de medios

sociales.

Para ello le son necesarios algunos conceptos previos:

Gestién_del conocimiento: Es el proceso dinamico de creacién, almacenamiento, transferencia,

aplicacion y uso del conocimiento con el fin de mejorar los resultados en una organizacion.

Medios sociales: Son herramientas de colaboracion masiva apoyadas en internet, que permiten que
los usuarios puedan crear, publicar, mejorar, descubrir, consumir y compartir contenidos. Ej. Blog,

redes sociales, wikis, entre otros.
Le agradecemos de antemano su tiempo.

1. Datos requeridos

Nombre:

Sexo:
Masculino
Femenino

Edad
_20-29
_30-39
___40-49
___50-59
60+

Formacion:
___ Estudiante
__ Egresado
____Bachiller
___Titulado
____Magister
__ Doctor

Dependencia donde labora:

Area donde labora:

___ Estratégico

___Operativo (Fiscalizacion)

___Operativo (Cobranza y Control de la Deuda)
___Servicios al Contribuyente

2. Gestién del Conocimiento

Indicaciones: Marque con un aspa (X) si esta o no de acuerdo con las expresiones siguientes.

2.1. Segun su opinién, la gestién del conocimiento permite...

Totalme
nte en
desacu
erdo

En
desacu
erdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuer
do

Totalment
ede
acuerdo

a) Generar una mayor integracion de las areas de la
organizacion

b) Facilitar la codificacion y la basqueda de
informacion

¢) Realizar mejor nuestro trabajo diario

d) Transferir conocimiento en diversos contextos

e) Generar confianza y sentido de pertenencia en la
organizacion

f) Obtener reconocimiento y buena reputacion
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2.2. ¢Cual cree usted que son o podrian ser los beneficios de una iniciativa al implementar gestion
del conocimiento usando las herramientas de medios sociales?

Totalmente
en

Desacuerdo

En
desacu
erdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuer
do

Totalme
nte de
acuerdo

forma de
entre los

a) Cambia positivamente la
comunicaciéon  organizacional
empleados

b) Mejora las relaciones interpersonales al
establecer una comunicacion horizontal entre
los miembros de la organizacion
(comunicacién sin jerarquias)

c) Mejora el manejo del cambio y la resolucién
de problemas

d) Permite que fluyan la informacioén, el
conocimiento y las experiencias de forma facil
y eficiente

e) Fomenta la creacién de redes de interés
para compatrtir y construir conocimiento

f) Permite compartir las mejores préacticas del
negocio

2.3. Clasifique las siguientes afirmaciones con respecto a la situacion ac

Conocimiento en su organizacion.

tual de la Gestion

Totalmente
en

Desacuerdo

En
desacu
erdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuer
do

Totalme
nte de
acuerdo

a) El rendimiento de los equipos de trabajo
cumple con los objetivos de la organizacién

c) Es répido el acceso a la informacion de la
organizacion

d) Existe un sistema para -capturar el
conocimiento

e) La transferencia de conocimiento es eficaz

f) El conocimiento esta eficazmente distribuido
0 almacenado

g) Existen vias para debatir temas de

negocios de la organizacion

h) Existen vias para compartir experiencias y
transferencia de conocimientos

i) Existen vias para debatir criticamente la
contribucion de otros empleados sobre el
rendimiento de la organizacion

j) Existen vias para contextualizar los

procesos de la organizacion

k) La organizacion cuenta con un sistema de
gestion de conocimiento con éxito.

3. Factores Criticos de éxito

Indicaciones: Marque con un aspa (X) si estd o no de acuerdo con las expresiones siguientes

3.1. Cultura Organizacional

en

Totalmente

Desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuer
do

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existe una cultura organizacional que
valore el conocimiento que se genera y
se comparte

b) Para los empleados aprender y
compartir el conocimiento es una rutina
asi como cualquier habito diario

c) Los empleados cooperan y ayudan
cuando les pedimos un poco de
informacién o asesoramiento
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d) El intercambio de conocimientos es
como una fortaleza y la acumulacion de
conocimientos como una debilidad

e) Las personas de la organizacion son
conscientes de la necesidad de gestionar
de forma proactiva los activos del
conocimiento

3.2. Liderazgo y apoyo de la alta direccion

Totalmente
en
desacuerdo

En
Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existe un respaldo firme de la alta
direccién para compartir conocimiento

b) Los altos directivos reconocen a la
gestién del conocimiento como parte
importante en la estrategia del negocio
de su empresa

c) Existe un liderazgo comprometido a
gestionar el conocimiento en tu
organizacion

d) La alta direccion provee suficiente
recursos financieros y de tiempo

e) Los lideres muestran voluntad de
compartir y ofrecer sus conocimientos.

3.3. Estrategia

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existe una visién de como la gestion
del conocimiento debe integrarse en el
negocio

b) El aprendizaje y la contribucion del
personal a través de su conocimiento, se
ha formalizado

c) Existe una estrategia clara y bien
definida para aplicar la Gestién del
Conocimiento

d) Los empleados apoyan la visién de
implementar Gestion del Conocimiento

e) Los empleados conocen los objetivos
y metas establecidos para la
implementacion de la Gestion del
Conocimiento

3.4. Motivacion, incentivos y recompe

nsas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existen elementos de motivacion,
incentivos y reconocimiento para los
empleados por el intercambio 'y
reutilizacién del conocimiento

b) Existen recompensas monetarias por
crear y compartir conocimiento (ej.
publicar  articulos) dentro de la
organizacion

c) Existen recompensas espirituales por
crear y compartir conocimiento dentro de
la organizacion

d) Se toman en cuenta mis opiniones en
los debates en grupo de manera abierta

sobre diversos temas
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e) Existen elementos de motivacion para
que los empleados se abran a recibir
nuevos conocimientos

3.5. Estructura e Infraestructura Orga

nizacional

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existe una organizacién orientada a
conocer y utilizar las capacidades y las
habilidades de todas las personas

b) Las personas de todos los niveles de
la organizacion reconocen el
conocimiento como un recurso clave

¢) Las personas de todos los niveles de
la organizacion participan en algun
circulo profesional

d) Existe un &rea funcional de gestion de
conocimiento en su organizacion

e) Existen roles y responsabilidades para
las iniciativas de la Gestién del
conocimiento

3.6. Procesos y actividades

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Existen procedimientos efectivos de
catalogacion y archivamiento en un lugar
para la gestion de los documentos (no
necesariamente electronico)

b) Existe en la empresa una politica de
proteccion del conocimiento y propiedad
intelectual

c) No existe duplicidad de esfuerzos
dentro de la organizacion

d) Los nuevos procesos, sistemas,
procedimientos son siempre
documentados (puestos y formalizados
por escrito en manuales o similares)

e) Existen procesos para la captura del
conocimiento

3.7. Recursos Humanos

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) La rotacion interna del personal dentro
de la organizacion estimula a difundir las
mejores practicas e ideas

b) La organizacion estd comprometida
continuamente para la formacién vy
desarrollo de las personas

c) Existe capacitacion a los empleados
sobre el tema de Gestion del
conocimiento

d) Existe politicas de retencion de

empleados

e) Existe politicas de entrenamiento o
induccion, por las cuales, el experto de
un area o tema, ayude regularmente al
personal nuevo
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3.8. Medicién del desempeiio

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Las personas estan comprometidas
con la mejora continua

b) Existe un constante flujo de
generacién de nuevas ideas dentro del
contexto organizacional

c) Los activos intelectuales son

evaluados

d) La organizacion evalla
sistematicamente sus futuros
requerimientos de conocimiento y ejecuta
planes para cumplir con ellos

e) La organizacion utiliza indicadores de
gestion para la medicién, seguimiento y
evaluacion de desempefio

3.9. Tl / Infraestructura Tecnoldgica

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
Acuerd
o]

a) La organizacion dispone de
herramientas de medios sociales que
permitan la colaboracion de una manera
rapida y efectiva entre todos los
empleados de la organizacién

b) Existe una diversidad de canales en
los que se use herramientas de medios
sociales para facilitar la transferencia de
conocimiento en la organizacion

c) Las herramientas tecnoldgicas
permiten el fluo de informacion
multidireccional, para que las mismas
personas sean quienes categoricen,
agrupen y prioricen los conocimientos

d) La intranet es utilizada para compartir
los conocimientos de manera informal
(no rutinaria, personal y de forma no
estructurada)

e) Se promueve espacios colaborativos
para difundir el conocimiento entre
grupos o individuos

3.10. Comunicacion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) Cuando aprendo algo nuevo, les digo
a mis colegas al respecto

b) Me gusta estar informado en lo que
mis colegas estan trabajando

c) Les digo a mis colegas acerca de las
tareas y problemas relacionados con mi
trabajo

d) La comunicacién entre los empleados
se da a todo los niveles de la
organizacion (superior, medio e inferior)

e) Existe una comunicacion abierta y
transparente entre los empleados
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4, Barreras paralaimplantacién de la gestion del conocimiento

Indicaciones: Marque con un aspa (X) si esta o no de acuerdo con las expresiones siguientes.

4.1. ¢ Cuales han sido las principales barreras para la implementacion de la gestion del
conocimiento en su organizacion?

Totalmente En Ni de De

en desacuerdo | acuerdo ni acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

a) La gente quiere compartir
conocimientos pero no tiene tiempo para
hacerlo

b) Jubilacion del personal

¢) Renuncia o abandono del personal

d) El conocimiento no es considerado
prioritario

e) Los empleados no conocen los
beneficios de la gestién del conocimiento

f) Problemas de aceptacion de la gestién
del conocimiento entre los empleados

g) Falta de seguridad laboral (temor a
posible despido)

5. Herramientas de Medios sociales
Indicaciones: Marque con un aspa (X) si estd o no de acuerdo con las expresiones siguientes.

5.1. ¢ Su organizacion utiliza alguna de los siguientes medios sociales?

poco frecuente
frecuente

Muy Poco Regular Frecuente Muy frecuente

a) Foros

b) Redes sociales
(Facebook, YouTube,
etc)

c) Blogs

d) Wikis

e) Compartir videos

f) RSS (noticias que
se alimentan de
manera automatica
por diferentes medios)

g) Software de
mensajeria
instantanea o software
para realizar llamadas
sobre Internet.
Ejemplo: Skype,
Messenger, spark,
etc.)

h) Clasificadores
colectivos (tagging)

5.2. Interés en el uso de los medios sociales

Totalmente En Ni de acuerdo | De
en desacuerd | nien acuerdo
desacuerdo | o desacuerdo

Totalmen
te de
acuerdo

a) Si tuviera disponible alguna
herramienta tipo wiki para
encontrar y publicar articulos o
experiencias asociadas a la
empresa estas me serian de
utilidad

b) Si tuviera herramientas
disponibles que pudieran
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facilitarme el acceso a la
informacién de mi organizacién
desde mi teléfono mévil esto me
ayudaria en mis labores

c) Si tuviera disponible un
directorio de favoritos a nivel de
toda la empresa esto me
ayudaria

d) Si tuviera articulos o
experiencias de la empresa
indexados por categorias, con
un diccionario teméatico o
mediante palabras claves,
recurriria a ellos para realizar mi
trabajo

e) Si tuviera un directorio sobre
los conocimientos que tiene
cada uno de mis compafieros de
trabajo sobre diversas
especialidades o] temas
recurriia a esta informacion
para realizar consultas

f) Me gustaria publicar algin
articulo o algin conocimiento
adquirido para compartirlo con
el personal de mi empresa

5.3. ¢Con qué frecuencia utilizo las siguientes herramientas de medios sociales en mi vida

diaria?

No conozco
la
herramienta

Nunca

Menos de
unavez
al mes

Mensual

Semanal

Diario

Foros

Blog: para ver las entradas del
blog

Blog: crear entradas de blog /
comentario

Microblog (Twitter)

Redes Sociales (Facebook,
Google+)

Wiki: para ver las paginas wiki

Wiki: crear / editar paginas wiki

Marcadores Sociales

Discos de almacenamiento
online (Dropbox, Google Drive)

Gestion de notas (Evernote)

Comunidades de contenido de
texto, fotos, videos

Publicaciones de documentos y
presentaciones (Scribd,
Slidshare)

Mapas mentales y tableros
colaborativos (Gliffym Bubbl.us)

Crowdsourcing (Evly, Yutongo)

¢, Desea hacer sugerencias o comentarios acerca del cuestionario?
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4. Cuestionario de validaciéon de guia por expertos

Cuestionario

Dirigido a los Expertos en Gestién de Conocimiento

Indicaciones: Marque con un aspa (X) si estd o no de acuerdo con las expresiones
siguientes.
» Segun su opinién, con respecto a la Guia de implementacion de la gestion del

conocimiento usando medios sociales:

En desacuerdo

Ni en desacuerdo ni

de acuerdo

De acuerdo

FASE I: AUDITORIA DEL CONOCIMIENTO

1 ¢El propdsito de la fase | esté escrito con claridad?

2 ¢ Considera importante Gestionar y contar con el apoyo de la alta direccion?

3 ¢ Considera importante Determinar la situacion actual de la GC?

4 ¢ Considera importante tener como salida: la identificacion del estado de
factores criticos y barreras?

5 ¢ Considera importante tener como salida: la identificacion de los medios
sociales que usan en la institucién?

6 ¢ Considera importante tener como salida: el mapa de conocimiento de los
procesos de la institucion?

7 ¢ Considera importante tener como salida: la valoracion del estado actual de
Gestion del Conocimiento?

8 ¢La redaccion de la fase | de la guia esta con claridad?

FASE Il: CONCEPCION

1 ¢El propésito de la fase |l esta escrito con claridad?

2 ¢ Considera importante definir los roles del equipo de Gestion del
Conocimiento?

3 ¢,Considera importante definir las estrategias de la Gestion del
conocimiento?

4 ¢, Considera importante realizar una preparacion para el cambio en la
institucion?

5 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la declaracion de la
mision, vision de la Gestion del Conocimiento?

6 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la declaracion de
objetivos de la Gestién del Conocimiento?

7 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la lista de estrategias de
la Gestion del Conocimiento?

8 ¢La redaccion de la fase | de la guia esta con claridad?

FASE Ill: DEFINICION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢El propésito de la fase Il esta escrito con claridad?

¢ Considera importante definir acciones para aprovechar la infraestructura
tecnolégica existente?

¢ Considera importante disefiar la solucién a implementar?

¢, Se proporciona la correcta importancia a los factores criticos de éxito de la
gestién del conocimiento?

¢ Considera importante tener como salida: las herramientas seleccionadas
para incluir en la solucién a implementar?

¢ Considera importante tener como salida: el disefio final de la solucién de
Gestion del Conocimiento usando los medios sociales?

181




7 ¢La redaccion de la fase Ill de la gufa esta con claridad? ‘ ‘ ‘

FASE IV: DESPLIEGUE

1 ¢El propésito de la fase IV esta escrito con claridad?

2 ¢ Considera importante construir una hoja de ruta para la implementacion de
Gestion del Conocimiento?

3 ¢ Considera importante definir las funciones y responsabilidades de los roles

que conformaran el equipo de Gestién del Conocimiento?

¢ Considera importante ejecutar el plan de comunicacion?

¢ Considera importante capacitar y entrenar a los empleados?

¢ Considera importante considerar a un grupo piloto para la implementacion
de gestion del conocimiento?

¢ Considera importante tener como salida: el reporte de capacitacion?

¢ Considera importante tener como salida: el informe de implementacion de

proyecto?
9 ¢La redaccion de la fase 1V de la guia esta con claridad?
FASE V: EVALUACION Y SOSTENIBILIDAD
1 ¢El propésito de la fase V estéa escrito con claridad?
2 ¢ Considera importante evaluar los indicadores?
3 ¢ Considera importante aplicar la herramienta de evaluacion de la Gestion del

Conocimiento?

¢ Considera importante evaluar los resultados?

¢ Considera importante tener como resultado: el reporte de evaluacion?

¢ Considera importante tener como salida: el acta de continuidad del
proyecto, retroalimentacién o cierre del proyecto?

7 ¢Laredaccion de la fase V de la guia esta con claridad?

» Roles considerados para la implementacion de gestiéon de conocimiento usando medios

sociales
o
ol B
° o
S ©
() % = o
Preguntas o ol
© [ o
o | sl 3
(] c o [S]
TS| g3 ©
[ —— ()
L Zc| O
Claridad en la descripcion de las funciones del Rol: Gerente de proyecto
Claridad en la descripcién de las funciones del Rol: Coordinador Tecnolégico
Claridad en la descripcion de las funciones del Rol: Gestor de conocimiento
Claridad en la descripcién de las funciones del Rol: Moderador
o
o °
° @ o
pust =} Eo]
g 85|38
Criterios Preguntas 3] 0w s |2
© L O ()
[%] T © =]
() co |8
© co|
[ J— ()
Ll Zc | O
Impacto ¢ Considera Ud. que aplicar la Guia de Gestion del Conocimiento
usando los medios sociales produciria un impacto positivo en la
institucion?

¢ Cree apropiada la utilizacion de la Guia propuesta como
mecanismo de mejora para la Gestion del Conocimiento usando
los medios sociales?

Aplicabilidad | ¢Segun su criterio, considera viable la aplicacion de la Guia de
Gestion del Conocimiento propuesto para las entidades del
Estado?

¢ Considera que los procesos de las entidades del Estado se
adaptarian para la implementacién de los medios sociales?
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Factibilidad ¢ Es factible incorporar la gestion del conocimiento en las
entidades del Estado para lograr un fuerte prestigio social?

¢Luego de la capacitacion, el recurso humano contara con la
formacion necesaria para la adopcién de gestién del
conocimiento usando medios sociales?

Conceptuali- | ¢Es apropiada la forma en que son aplicados los conceptos
zacion usados por la Guia de implementacién de gestion de
conocimiento propuesto?

¢ Cree usted que la Guia desarrollada presenta una secuencia
apropiada para ser puesta en practica en una entidad del
Estado?

Innovacion ¢En su opinién, considera que el disefio para la implementacion
propuesto en la Guia es innovador para las entidades del
Estado?

¢La Gestion del Conocimiento para las entidades del Estado
como nueva herramienta de Gestion, representa un grado de
innovacién importante?

» Evaluacioén general

Preguntas

En desacuerdo

Ni en desacuerdo ni

de acuerdo

De acuerdo

¢La Guia propuesta facilita el entendimiento de un proyecto de gestién del
conocimiento usando medios sociales?

¢La Guia propuesta facilita la ejecucion de un proyecto de gestion del
conocimiento usando medios sociales?

¢La Guia propuesta se adapta a las condiciones y caracteristicas de las
entidades del Estado?

¢La Guia propuesta contiene las fases suficientes para la implementacion exitosa
de un proyecto de gestién del conocimiento usando medios sociales?

La forma de presentacion de la Guia es adecuada.

El contenido de la Guia es relevante.

¢La Guia propuesta permite a la institucion identificar las necesidades reales y
los objetivos a cumplir con el proceso de gestién del conocimiento usando medios
sociales?

¢La Guia propuesta facilita y fomenta la adherencia y compromiso suficiente de
los diferentes colaboradores de la institucion para la gestion efectiva del
conocimiento usando medios sociales?

¢La Guia propuesta fomenta y expone la importancia de los factores criticos de
éxito de la gestion del conocimiento usando medios sociales?

Observaciones:

Por favor describa los beneficios que proporciona la Guia propuesta:

Validado por: DNI:

Correo electronico:

Profesion:

Empresa o institucion donde labora:

Cargo que desempefia:
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Tipo de empresa donde labora: [ ] Publica [ JPrivada [ JOtros: .....cocovvvviiiiiinnne..

Lugar y fecha de validacion:

Firma:
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5. Resultados de la encuesta inicial realizada a entidad de
Administracion Tributaria

a) Opinidn respecto a la Gestidén del Conocimiento

El 90% de los entrevistados afirma que la Gestion del Conocimiento permite una

mayor integracién entre las areas de una entidad de Administracion Tributaria.

a) Generar una mayor integracion de las areas de
la organizacion
50%
45% 57
40%
35%
30%
25%
20%
15%
1o NAD, 5%
5% D, 2% D, 2%

0% ey, Lo %
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También un 80% de los entrevistados estuvo de acuerdo que la gestién
conocimiento facilita la codificacién y busqueda de informacion, cabe mencionar que un
50% estuvo totalmente de acuerdo con esta premisa.

b) Facilitar la codificacién y la busqueda de

50% T; ://;%
30% % %
20% % %

Més del 90% de los entrevistados opinan que la Gestién del Conocimiento permite

realizar el trabajo diario de mejor manera.

c) Realizar nuestro trabajo diario de mejor
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Ninguno de los entrevistados estuvo en desacuerdo en que la Gestion del

Conocimiento permite transferir el conocimiento.

d) Transferir conocimiento en diversos contextos
70%
TA, 58%
60%
50%
0%

30%

20%

10% NAD, 7%
,
D, 0% D, 0% P
0% : : %*fé
™ D NAD

Cerca del 80% de los entrevistados opina que la Gestién del Conocimiento genera

una mayor conciencia y sentido de la pertenencia en la institucion.

e) Generar confianza y sentido de pertenencia en
la organizacion
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Un 30% de los entrevistados opina que la Gestion del Conocimiento no ayuda a
obtener un mayor reconocimiento.

f) Obtener reconocimiento y buena reputacién
.
Ao A, 36%

35% %
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b) Beneficios de la Implementacion de la Gestion del Conocimiento

El 92% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestién del
Conocimiento cambiaria positivamente la forma de comunicacion organizacional.
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a) Cambia positivamente la forma de
comunicacion organizacional entre los
empleados
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Un 84% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestion del

Conocimiento estableceria una comunicacién horizontal entre los miembros de la

organizacion.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

b) Mejora las relaciones interpersonales al
establecer una comunicacion horizontal entre los

miembros de la organizacion (Comunicacion sin

TD, 0%

TD

jerarquias)

A, 52%

% TA, 32%
NAD, 12% % %

Un 88% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestion del

Conocimiento mejora el manejo del cambio y la resolucién de problemas.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

c) Se mejora el manejo del cambio y la resolucidn

de problemas

A, 52%

TA, 36%

7

N\

NAD, 10%
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Un 88% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestién del

Conocimiento permite que fluya la informacién y el conocimiento de forma facil.
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d) Permite que fluyan la informacidn, el
conocimiento y las experiencias de forma facil y

30% ;/”7 %
%:25 NAD, 12% % Z
152 e D, 0% ?/i % %

El 93% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestion del
Conocimiento fomenta el interés para compartir conocimiento.

e) Fomenta la creacion de redes de interés para
compartir y construir conocimiento
60%

A, 51%
50% L7

NN

TA, 42%

40% %
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30%

20%

b&\\\\\\\\\\\\\\\\ﬁ\\

10% NAD, 7%
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™ D NAD A

El 88% de los entrevistados opina que la implementacion de la Gestién del

Conocimiento permite compartir mejores practicas del negocio.

f) Permite compartir las mejores practicas del

negocio
50% ‘;Sr,;}%

0 ’/’///’/ TA, 37%
20% / ’?,?7
20% % ”///
20% : % %

c) Situacién actual de la Gestién del Conocimiento en una entidad de Administracion
Tributaria

Solo un 66% de los entrevistados opina que el rendimiento de los entrevistados
cumple con los objetivos de la organizacion.
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a) El rendimiento de los equipos de trabajo
cumple con los objetivos de la organizacion

60%
A, 52%

50%
40%

30%
NAD, 21%

20% b 1 % TA, 14%
10% 4, % 7 5%
TD D NAD TA

Un 30% considera que no hay un rapido acceso a la informacion en la entidad de
Administracion Tributaria.

b) Es réapido el acceso a la informacion de la
organizacion
5%

A, 40%
40% s
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Con respecto a si existe un sistema para capturar el conocimiento se observa
opiniones variadas; un 42% se muestra en desacuerdo con esta premisa, mientras que un

30% indica que existe un sistema para capturar el conocimiento.

c) Existe un sistema para capturar el
conocimiento
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Solo un 38% opina que la transferencia de conocimiento es eficaz en la entidad de
Administracion Tributaria.
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d) La transferencia de conocimiento es eficaz
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Asimismo el 37% opina que el conocimiento es eficazmente distribuido en la entidad
de Administracion Tributaria; un 33% mantiene una postura neutral y el porcentaje restante
se mostré en desacuerdo.

e) El conocimiento esta eficasmente ditribuido o
almacenado
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Con respecto a vias para debatir, compartir y solucionar problemas, menos del 40%
de los entrevistados estaba de acuerdo con las premisas; por lo que es importante difundir

las vias existentes o mejorarlas para las areas involucradas.

g) Existen vias para debatir temas de negocios de f) Existen vias para debatir temas de negocios de
la organizacion la organizacion
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g) Existen vias para compartir experiencias y h) Existen vias para debatir criticamente la

transferencia de conocimientos contribucién de otros empleados sobre el
a0% — rendimiento de la organizacion
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Solo un 22% opina que la entidad de Administracion Tributaria cuenta con un
sistema exitoso de Gestién del Conocimiento.

j) La organizacién cuenta con un sistema de
gestion de conocimiento con éxito.
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6. Pruebas de normalidad

Se realiz6 el test de Anderson Darling para evaluar la normalidad de los datos.

VARIABLE P-VALOR | DISTRIBUCION
GRUPO CONTROL
Gestion del Conocimiento 0.504 Normal
Uso de Mensajeria, Foros, Blogs y Wikis <0.005 No Normal
Factor Cultural <0.005 No Normal
Factor Liderazgo 0.029 No Normal
Factor Estrategia 0.074 Normal
Factor Motivacion 0.139 Normal
Factor Estructura 0.223 Normal
Factor Procesos 0.047 No Normal
Factor RRHH 0.108 Normal
Factor Desempefio <0.005 No Normal
Factor TI/IT 0.100 Normal
Factor Comunicacién <0.005 No Normal
GRUPO EXPERIMENTAL

Gestion del Conocimiento <0.005 No Normal
Uso de Mensajeria, Foros, Blogs y Wikis <0.005 No Normal
Factor Cultural <0.005 No Normal
Factor Liderazgo <0.005 No Normal
Factor Estrategia 0.015 No Normal
Factor Motivacion 0.226 Normal
Factor Estructura 0.021 No Normal
Factor Procesos 0.009 No Normal
Factor RRHH 0.206 Normal
Factor Desempefio <0.005 No Normal
Factor TI/IT 0.054 Normal
Factor Comunicacién <0.005 No Normal
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7. Resultados de la validacion de expertos

A continuacion se muestran los resultados de los cuestionarios dirigidos a los
expertos de Gestion del Conocimiento, quienes nos validaron la Guia de
Implementacion:

Cuestionario

Dirigido a los Expertos en Gestién de Conocimiento

Indicaciones:
Marque con un aspa (X) si estd o no de acuerdo con las expresiones siguientes.
» Segun su opinién, con respecto a la Guia de implementacion de la gestién del

conocimiento usando medios sociales:

c
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FASE I: AUDITORIA DEL CONOCIMIENTO
1 ¢El propdsito de la fase | esté escrito con claridad? X
2 ¢ Considera importante Gestionar y contar con el apoyo de la alta direccion? X
3 ¢ Considera importante Determinar la situacion actual de la GC? X
4 ¢ Considera importante tener como salida: la identificacion del estado de X
factores criticos y barreras?
5 ¢ Considera importante tener como salida: la identificacién de los medios X
sociales que usan en la institucién?
6 ¢ Considera importante tener como salida: el mapa de conocimiento de los X
procesos de la institucién?
7 ¢ Considera importante tener como salida: la valoracion del estado actual de X
Gestion del Conocimiento?
8 ¢La redaccion de la fase | de la guia esta con claridad?
FASE Il: CONCEPCION
1 ¢El propésito de la fase |l esta escrito con claridad? X
2 ¢ Considera importante definir los roles del equipo de Gestion del X
Conocimiento?
3 ¢Considera importante definir las estrategias de la Gestion del X
conocimiento?
4 ¢ Considera importante realizar una preparacion para el cambio en la X
institucion?
5 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la declaracion de la X
mision, vision de la Gestion del Conocimiento?
6 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la declaracion de X
objetivos de la Gestién del Conocimiento?
7 ¢ Considera importante tener como salida de la fase: la lista de estrategias de X
la Gestion del Conocimiento?
8 ¢Laredaccion de la fase | de la guia esta con claridad? X
FASE IlI: DEFINICION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
1 ¢ El propésito de la fase Il esta escrito con claridad? X
2 ¢ Considera importante definir acciones para aprovechar la infraestructura X
tecnoldgica existente?
3 ¢ Considera importante disefiar la solucién a implementar? X
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4 ¢ Se proporciona la correcta importancia a los factores criticos de éxito de la X
gestién del conocimiento?

5 ¢ Considera importante tener como salida: las herramientas seleccionadas X
para incluir en la solucién a implementar?

6 ¢ Considera importante tener como salida: el disefio final de la solucién de X
Gestidn del Conocimiento usando los medios sociales?

7 ¢La redaccion de la fase Il de la guia esta con claridad? X

FASE IV: DESPLIEGUE

1 ¢El propésito de la fase IV esta escrito con claridad? X

2 ¢ Considera importante construir una hoja de ruta para la implementacion de X
Gestion del Conocimiento?

3 ¢ Considera importante definir las funciones y responsabilidades de los roles X
que conformaran el equipo de Gestién del Conocimiento?
¢ Considera importante ejecutar el plan de comunicacion? X
¢ Considera importante capacitar y entrenar a los empleados? X
¢ Considera importante considerar a un grupo piloto para la implementacién X
de gestion del conocimiento?
¢ Considera importante tener como salida: el reporte de capacitacion? X
¢ Considera importante tener como salida: el informe de implementacion de X
proyecto?

9 ¢La redaccion de la fase IV de la guia esta con claridad? X

FASE V: EVALUACION Y SOSTENIBILIDAD

1 ¢El propésito de la fase V esté escrito con claridad? X

2 ¢ Considera importante evaluar los indicadores? X

3 ¢ Considera importante aplicar la herramienta de evaluacion de la Gestion del X
Conocimiento?
¢ Considera importante evaluar los resultados? X
¢ Considera importante tener como resultado: el reporte de evaluacion? X
¢ Considera importante tener como salida: el acta de continuidad del X
proyecto, retroalimentacion o cierre del proyecto?

7 ¢Laredaccion de la fase V de la guia esta con claridad? X

» Roles considerados para la implementacion de gestiéon de conocimiento usando medios
sociales

Preguntas

En desacuerdo

Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

Claridad en la descripcion de las funciones del Rol: Gerente de proyecto

Claridad en la descripcién de las funciones del Rol: Coordinador Tecnolégico

Claridad en la descripcion de las funciones del Rol: Gestor de conocimiento

Claridad en la descripcién de las funciones del Rol: Moderador

| x| x| x<|Pe acuerdo
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Impacto ¢Considera Ud. que aplicar la Guia de Gestién del Conocimiento
usando los medios sociales produciria un impacto positivo en la
institucion? X
¢,Cree apropiada la utilizacion de la Guia propuesta como
mecanismo de mejora para la Gestion del Conocimiento usando
los medios sociales? X
Aplicabilidad | ¢ Segun su criterio, considera viable la aplicacién de la Guia de
Gestion del Conocimiento propuesto para las entidades del
Estado? X
¢ Considera que los procesos de las entidades del Estado se
adaptarian para la implementacién de los medios sociales? X
Factibilidad ¢ Es factible incorporar la gestién del conocimiento en las
entidades del Estado para lograr mejorar sus procesos? X
¢Luego de la capacitacion, el recurso humano contara con la
formacion necesaria para la adopcion de gestion del conocimiento
usando medios sociales? X
Conceptuali- | ¢Es apropiada la forma en que son aplicados los conceptos
zacion usados por la Guia de implementacién de gestién de
conocimiento propuesto? X
¢ Cree usted que la Guia desarrollada presenta una secuencia
apropiada para ser puesta en practica en una entidad del Estado? X
Innovacion ¢En su opinion, considera que el disefio para la implementacion
propuesto en la Guia es innovador para las entidades del Estado? X
¢La Gestidn del Conocimiento para las entidades del Estado
como nueva herramienta de Gestion, representa un grado de
innovacién importante? X
» Evaluacién general
S
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¢La Guia propuesta facilita el entendimiento de un proyecto de gestién del X
conocimiento usando medios sociales?
¢La Guia propuesta facilita la ejecucién de un proyecto de gestion del X
conocimiento usando medios sociales?
¢La Guia propuesta se adapta a las condiciones y caracteristicas de las X
entidades del Estado?
¢La Guia propuesta contiene las fases suficientes para la implementacion exitosa X
de un proyecto de gestién del conocimiento usando medios sociales?
La forma de presentacion de la Guia es adecuada. X
El contenido de la Guia es relevante. X
¢La Guia propuesta permite a la institucion identificar las necesidades reales y X
los objetivos a cumplir con el proceso de gestién del conocimiento usando medios
sociales?
¢La Guia propuesta facilita y fomenta la adherencia y compromiso suficiente de X
los diferentes colaboradores de la institucion para la gestion efectiva del
conocimiento usando medios sociales?
¢La Guia propuesta fomenta y expone la importancia de los factores criticos de X

éxito de la gestion del conocimiento usando medios sociales?
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Observaciones:
Este cuestionario es rigido en las preguntas, algunas se pueden responder de otro modo, pero no es
posible por el disefio, hay que sujetarse a lo que existe.

Por favor describa los beneficios que proporciona la Guia propuesta:
La guia es una especie de hoja de ruta, para quienes inician en la Gestion del Conocimiento, y puede
ayudarlos u orientarlos en su implementacion.

Validado por: Francisco Rodriguez Orbegoso DNI: 17939112.

Correo electrénico: {772710@hotmail.com

Profesién: Economista

Empresa o instituciéon donde labora: Consultor de Gestién del Conocimiento

Cargo que desempefia: Consultor / Jefe de Proyecto.

Tipo de empresa donde labora: [ ] Publica [ ] Privada [ ] Otros: Consultor individual.

Lugar y fecha de validacion: 09/06/2015.

Firma:
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