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RESUMEN

El conocimiento y la capacidad de crearlo, utilizarlo y transferirlo, es fuente de
ventajas competitivas como valor, posicionamiento y prestigio propias de las
organizaciones llamadas inteligentes. El presente trabajo, enmarcado en la
modalidad de investigacion aplicada, propone diagnosticar la situacion actual de
los flujos de conocimiento y los habilitadores e inhibidores presentes en el
proceso de capitalizacion del conocimiento de la Direccion de Tecnologias de
Informacion de la Universidad Catélica Andrés Bello, con la finalidad de sustentar
y proponer un plan para la implementacion de la gestién del conocimiento para el
manejo del capital estructural de dicha unidad de trabajo que se encarga de
desarrollar y dar mantenimiento a los sistemas administrativos y académicos de la
universidad. El estudio se apoyé en una investigacion de campo. Como
instrumentos de recoleccion de datos se elaboré un cuestionario de opiniéon que
fue aplicado a las personas adscritas a la DTI y la observaciéon directa. El plan
pretende contribuir a generar valor al transformar el conocimiento tacito en
explicito y otorgar mayor posicionamiento y prestigio a la UCAB al estimular la
participacion del recurso humano en la creacion, almacenaje y disposicion
oportuna del bien intangible de mayor importancia en las organizaciones
modernas, el conocimiento.

Palabras Clave: Gerencia del Conocimiento, Capital Estructural, Plan del
Proyecto.
Linea de Trabajo: Gerencia del Conocimiento en Proyectos
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INTRODUCCION

Las organizaciones productoras de bienes y servicios se establecen como
conjunto de relaciones humanas y materiales para la satisfaccion de necesidades
e intereses y su fin comdn es el crecimiento, desarrollo y mantenimiento en el
tiempo. Histéricamente se le dio mucha importancia a los recursos financieros y
materiales necesarios para la produccién; pero actualmente la atencidon esté
puesta en el capital intelectual, ya que el conocimiento, la capacidad de crearlo,
utilizarlo y transferirlo de manera rapida y oportuna es fuente de ventajas
competitivas como valor, posicionamiento y prestigio, propias de las grandes

organizaciones llamadas por demas, inteligentes.

A través de la gestion del conocimiento los miembros de las organizaciones
son capaces de participar en la creacion e innovacion de nuevos productos,

procesos y servicios o mejorar los existentes.

En este sentido, el propésito de la presente investigacion es disefiar un plan
para la implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital
estructural de la Direccion de Tecnologias de Informacién de la Universidad
Catdlica Andrés Bello. Plan para la captura, la organizacion, el almacenamiento y
la transferencia del conocimiento, sobre todo en momentos de crisis en el pais que

esta provocando la fuga de talentos y una alta rotacién de personal.
La investigacion se presenta estructurada en capitulos:

El capitulo | contiene el planteamiento del problema, las interrogantes y

objetivos de la investigacién y la justificacion, alcances y delimitacion de la misma.

El capitulo 1l los antecedentes empiricos, los fundamentos teéricos y

algunos aspectos legales.

En el capitulo Ill se presenta el tipo y disefio de la investigacion; la técnica
e instrumentos para recoger la informacion de la unidad de analisis; los

procedimientos; la operacionalizacion de los objetivos; algunas consideraciones



éticas; la estructura desagregada de trabajo; el cronograma, y la matriz de

recursos necesarios para la investigacion.

En el capitulo IV la resefia historica de la DTI, su filosofia empresarial, sus

lineas estratégicas, funciones y estructura administrativa.

En el capitulo V se presentan los resultados obtenidos por cada objetivo

especifico planteado en la investigacion.

El capitulo VI desarrolla la propuesta planteada para el disefio del plan de
implementacion de Gestion del Conocimiento para el manejo del capital estructural
de la DTI. En él se presenta la gestion del alcance, con la estructura desagregada
del trabajo, la gestién de las actividades en el tiempo y su cronograma y la gestion
de los costos y su presupuesto.

El capitulo VII contiene la evaluacion del logro del objetivo general y de los

objetivos especificos del Trabajo Especial de Grado.

En el capitulo VIII se presentan las conclusiones y las recomendaciones de

la investigacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas consultadas y los

anexos que se consideraron oportunos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En este capitulo se presenta el planteamiento del problema que da origen a la
investigacion, las interrogantes y los objetivos de la misma y se justifica el estudio

emprendido sefialando su alcance y delimitaciones.

1.1 Planteamiento del Problema

Las organizaciones de bienes y servicios se establecen como conjuntos de
relaciones humanas y materiales para la satisfaccion de necesidades e intereses.
Senge (1997), realizando un andlisis histérico expresa que las organizaciones
tradicionales requieren sistemas administrativos que controlen la conducta de sus
empleados, mientras que las organizaciones denominadas por él, inteligentes,
invierten recursos en mejoras de la calidad del pensamiento, la capacidad de
reflexion sobre las buenas practicas y el aprendizaje en equipo, asi como en la
aptitud para desarrollar visiones y entendimiento compartido sobre problemas

complejos.

Por su parte Davenport (2006) en su obra “Capital Humano” establece cémo
las organizaciones inteligentes crean ventajas competitivas a través del intelecto
de las personas que las conforman, garantizando asi el crecimiento y la

sustentabilidad de la organizacion.

Al respecto, Martinez (2006) expresa que la gestion del conocimiento (GC) se
fundamenta en tener la capacidad de producir nuevos aprendizajes a partir de la
informacion y de las experiencias existentes en las organizaciones. Para Landaeta
(2003) el aprendizaje organizacional asegura la asimilacion de conocimientos que

generan valor y capacidad de competencia.

La Fundacion Iberoamericana del Conocimiento (2002) aporta modelos para la

gestion del conocimiento (MGC) que sirven como herramientas para identificar,



seleccionar, estructurar, medir y valorar los activos intangibles (Capital Intelectual)

de la empresa permitiendo asi administrar el conocimiento organizacional.

Como ejemplo de la importancia de la gestion del conocimiento en las
organizaciones, se encuentra el caso de la empresa Xerox el cual cita Arjona
(2014) cuando explica como esta empresa logr6 aumentar en un 10% su
productividad de forma sostenida (equivalente a 10 millones de ddlares) en el
tiempo gracias a la implantacion de un sistema llamado “Eureka!” en el que los
empleados podian registrar los problemas detectados y las soluciones aplicadas;
de esta forma se compensaban y se acreditaban aquellos empleados que

compartieran su conocimiento.

1.1.1 Formulacién del Problema

En la Direccion de Tecnologias de Informacién (DTI) de la Universidad
Catolica Andrés Bello (UCAB), departamento que se encarga de desarrollar y dar
mantenimiento a los sistemas administrativos y académicos de la universidad,
posiblemente por la situacion pais en cuanto a la fuga de talentos, se observa una
alta rotaciéon del personal profesional y se ha hecho evidente el desconocimiento
de una praxis basada en buenas practicas sobre gerencia del conocimiento para el
manejo de la informacién requerida en todos sus procesos debido a la ausencia de

sistematizacion de los procedimientos internos.

La falta de memoria corporativa que soporte el capital estructural de la DTI
origina que los recursos humanos entrantes deban aprender partiendo de cero con
mayor inversion de tiempo en la busqueda de informacion para solucionar
situaciones que seguramente ya han ocurrido en el pasado pero que son

desconocidas por los nuevos recursos.

En este sentido, el presente trabajo de investigacion se orientdé a la
aplicacion de buenas practicas de gerencia del conocimiento para administrar
informacion, compartir, difundir y generar aprendizaje al transformar el

conocimiento tacito en conocimiento explicito que facilite el proceso de
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aprendizaje del nuevo recurso humano, mejorando los tiempos de respuesta y la

calidad del soporte de las aplicaciones.
Se planteo asi la siguiente interrogante:

¢De qué manera se podrian mejorar los procesos para administrar, compartir,

difundir y generar el conocimiento del capital estructural de la DTI?

1.1.2 Sistematizacion del Problema

La interrogante ya sefialada esta basada en las siguientes preguntas:

¢, Cuales criterios para el flujo del conocimiento se sistematizan y aplican en la DTI
de la UCAB?

¢, Cudles elementos son habilitadores y cuales son inhibidores de los procesos

llevados a cabo en la DTI?

¢, Cudles elementos organizacionales habilitan la gestién del conocimiento para el

manejo del capital estructural?

¢, Como sera un plan que facilite la gestion del conocimiento en la DTI?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Plan para la Implementacion de la Gestion del Conocimiento
para el manejo del capital estructural de la Direccibn de Tecnologias de

Informacién de la Universidad Catdlica Andrés Bello.



1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de la DTI.

e I|dentificar los elementos organizacionales que habilitan la gestion del
conocimiento.

e Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan de
implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital
estructural.

e Detallar el plan de implementacién de gestion del conocimiento para la DTI.

1.3 Justificacién de la Investigacion

La gerencia del conocimiento garantiza el acceso a la informacién oportuna
en las organizaciones ya que permite el acceso a los procedimientos, minimizar
los tiempos de respuesta a las necesidades y reducir los costos de operacion
logrando asi mayor calidad de produccién y servicios.

La capacidad de crear conocimientos en la Direccion de Tecnologias de
Informacién de la Universidad Catoélica Andrés Bello, constituira una ventaja
competitiva al otorgar mayor prestigio a la institucion. Actualmente la DTI, al
parecer, adolece de una cultura organizacional para la codificacion,
almacenamiento y administracion de sus procesos y es de suponer que existen
pérdidas no cuantificables respecto a la inversion de tiempo en entrenamiento por

rotacion del personal.

La presente investigacion ademas produce capacitacion y satisfaccion

personal y profesional al representar un trabajo de especializacion.

1.4 Alcance

El estudio se llevd a cabo en la Direccion de Tecnologias de Informacion de
la Universidad Catdlica Andrés Bello departamento o unidad que se encarga de

desarrollar y dar mantenimiento a los sistemas administrativos y académicos de la
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universidad. El levantamiento de informacion se realiz6 tomando en cuenta la
opinion del personal adscrito a esta Direccion con la finalidad de obtener la
informacion necesaria sobre los flujos de conocimiento y la identificacién de los
elementos habilitadores e inhibidores para elaborar el Plan de Implementacion de
la Gestion del Conocimiento para el manejo de su Capital Estructural, plan que

contempl6 elementos de la gestidén de alcance, tiempo y costos del proyecto.

1.5 Delimitaciones de la Investigacion

Los resultados del estudio y el plan que se desarroll6 so6lo seran de
aplicacion para la Direccion de Tecnologias de Informacion de la Universidad
Catdlica Andrés Bello. Sin embargo, dicho plan podria ser utilizado en otros
departamentos de la universidad. Adicionalmente, no forma parte de la

investigacion la implementacion del plan.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrollan los estudios empiricos que preceden a la
investigacion, los fundamentos tedricos que la sustentan y los fundamentos

legales, soportes de la misma.

2.1 Antecedentes

En diferentes universidades del mundo y de Venezuela, se han desarrollado
investigaciones relacionadas con el tema en estudio. A continuacion se describen
brevemente las experiencias de Delgado (2012), Malavé (2012), Bejarano (2011),
Ruiz (2011) y Smith y Hurtado (2012).

Trabajos Especiales de Grado:

Delgado (2012) en su trabajo especial de grado denominado: “Disefio de
un Plan Basado en Gerencia del Conocimiento que potencie el Capital
Estructural. Caso de estudio: Asociacion Cooperativa Instalacion
Adecuacion y Proyecto Fuera en Telecomunicacion, RL. (ACIAPROFT) para
servicios de CANTV” para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, propuso como objetivo general disefar un plan basado en Gerencia del
Conocimiento perteneciente al Capital Estructural de ACIAPROFT con la intencién
de mejorar los procesos operativos llevados a cabo por esta organizacién. La
investigacion fue de tipo descriptiva con un disefio proyectivo (proyecto factible).
Un cuestionario mixto validado por un grupo de exalumnos y docentes del
postgrado de Gerencia de Proyectos de la UCAB, aplicado a una muestra
intencionada, no probabilistica de 5 gerentes técnicos de una poblacion de 8
gerentes, arroj6 como conclusiones: informalidad en los procedimientos para las

comunicaciones, falta de importancia a la utilizacion de herramientas de



Tecnologia de la Informacion, centralizacion de la informacién, conocimientos
personales, no compartidos, inexistencia de indicadores de gestion y de
percepcion del cliente hacia la cooperativa, o que explica las quejas y retardos

operacionales detectados y que justifican esta investigacion.

Esta investigacion aporta la descripcion de herramientas estratégicas para
mejorar los procesos operacionales de las organizaciones las cuales son de gran

utilidad para el presente proyecto.

Palabras clave: capital estructural, mejores practicas, gerencia del conocimiento,

cooperativa, plan de proyecto.

Malavé (2012) en su trabajo especial de grado titulado: “Disefio del Modelo
Conceptual para la Gestion del Conocimiento. Caso de estudio: Unidad de
Service Desk de una Institucién Bancaria”, para optar al titulo de Especialista
en Gerencia de Proyectos, propuso como objetivo general el disefio de un modelo
conceptual para la gestién del conocimiento en la unidad de service desk, modelo
que permita generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. Como
metodologia realizé una revision documental, una observacion directa y el analisis
de entrevistas a través de cuestionarios validados por juicios de expertos y
aplicados a la poblacién total de 10 empleados de la unidad de derviche desk

seleccionada.

Esta investigacion aporta el descubrimiento de elementos clave existentes
en la organizacion para potenciar la gestion del conocimiento a través de los
habilitadores de Tecnologia Informética, Cultura, Liderazgo y Procesos y el disefio
de estrategias para transformar el conocimiento tacito en explicito, estrategias

validas para adaptar a los objetivos de la presente investigacion.

Palabras Clave: gestion del conocimiento, capital intelectual, capital estructural,

procesos de cierre.



Bejarano (2011) en su trabajo especial de grado denominado: “Disefio
Conceptual del Plan de Organizacion de Eventos Institucionales
Internacionales apalancado en la Gerencia del Capital Intelectual” para optar
al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, propuso como objetivo general
disefiar un Plan de Organizacion de eventos para la UCAB. El estudio fue del tipo
investigacion aplicada, bajo la modalidad de investigacion y desarrollo apoyado en
revisiones documentales y andlisis de campo a través de entrevistas. Concluyo en
la necesidad de la buena gestion del Alcance, del Tiempo, Costos, Calidad,

Recursos Humanos, Comunicaciones, Riesgos y Adquisiciones.

Este trabajo aporta un modelo con el plan para la organizacion de eventos
basado en mejoras del capital intelectual; sus conclusiones y sus

recomendaciones serviran de guia a la presente investigacion.

Palabras Clave: gerencia del conocimiento, capital intelectual, eventos, revision

post accion.

Ruiz (2011) en su Trabajo Especial de Grado titulado: “Disefio de un
modelo de Gestién del Conocimiento para Capitalizar el conocimiento critico
del personal de la Gerencia de Monitoreo de la Red. Caso de estudio:
Corporacién Digitel CA” para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, plante6 como objetivo general disefiar un modelo de gestion del
conocimiento asegurando la participacion de los empleados para promover una
cultura de participacién y colaboracion. El trabajo consistié en la investigacion-
accion sobre los distintos procesos con los que se administra el conocimiento en
esta empresa y la metodologia y herramientas utilizadas. Para levantar el
diagnastico inicial, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a una muestra del
50% de los especialistas de monitoreo de la Red de la vicepresidencia de Digitel

en Caracas.

Esta investigacion aporta la metodologia de la investigacién-accion en los

habilitadores Procesos, Cultura, Tecnologia de la Informacion y Valoracion
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Organizacionales. La metodologia utilizada y el modelo de gestion de la

participacion serviran de orientacion a la presente investigacion.

Palabras Clave: modelo, conocimiento, gestion del conocimiento.

Articulos Cientificos:

Gestion del Conocimiento desde el disefio Organizativo. En la revista
Multiciencias de la Universidad del Zulia, Venezuela, Smith y Hurtado (2012)
establecen que las organizaciones deben combinar la flexibilidad en sus disefios
organizativos, para adaptarse a nuevos entornos, con la habilidad para transferir y
divulgar el conocimiento, tanto en sus procesos internos como en sus relaciones
externas. Los autores construyen elementos teéricos sobre el disefio organizativo,
como elemento facilitador de la difusion del conocimiento en las organizaciones y
del proceso de cambio a partir de las nuevas tendencias como respuesta a
entornos cada dia mas complejos y dinamicos. Las técnicas utilizadas en su
investigacién fueron la observacion y el analisis documental y el método deductivo
ya que consideraron algunas teorias para formular sus puntos de partida,

deduciendo luego sus consecuencias con la ayuda de teorias formales.

Esta investigacion aporta un disefio estructural innovador, flexible para
adaptarse a nuevos aprendizajes organizacionales, a ser usado en la propuesta o

disefio del Plan propuesto en la presente investigacion.

Palabras Clave: conocimiento, disefio organizativo, tendencias.
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2.2. Fundamentos Teoricos
2.2.1 Fundamentos Tedéricos sobre Gerencia de Proyectos

Los proyectos.

Segun el PMI (2013) un proyecto es un esfuerzo temporal que se desarrolla
para generar un producto, servicio o resultado Unico, tangible o intangible y que,

generalmente, requiere de un equipo multidisciplinario.

Para Gray y Larson (2009), constituye una no rutina, un esfuerzo que
limitan el tiempo, los recursos y las especificaciones de desempeiio que han
disefiado para satisfacer las necesidades del cliente y que se define, se planea, se
ejecuta y se entrega. La administracion de proyectos respalda la misién y la
estrategia de la empresa y su implantaciébn necesita habilidades técnicas y
sociales. Palacios (2005) los define como un conjunto de actividades que hacen
las organizaciones con un fin claramente delimitado para dirigirse hacia una
situacion deseada y que permiten generar la infraestructura operativa de la
empresa. Para ser eficientes en la ejecucidon de proyectos, las organizaciones que
se manejan bajo criterios profesionales, emplean las mejores practicas
disponibles; es decir, metodologias que integren un conjunto de conocimientos
mediante la planificacidn, ejecucion y control del costo, el tiempo y el desempefio

final del trabajo.

La direccién o gerencia de proyectos

Para el PMI (2013), la Direccion de Proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo que se logra gracias a la aplicacion e

integracion de cinco grupos de procesos:

e De Inicio

e De Planificacion
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e De Ejecucién
e De Monitoreo y Control

e De Cierre

De Inicio, procesos para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un
proyecto existente. De Planificacion, procesos para establecer el alcance del
proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accién requerido para alcanzar
los objetivos. De ejecucion, procesos realizados para completar el trabajo definido
en el plan para satisfacer las especificaciones del mismo. De Monitoreo y Control,
procesos requeridos para rastrear, revisar y regular el progreso y el desempefio
del proyecto y para identificar areas e iniciar cambios necesarios y de Cierre,

procesos para finalizar actividades del proyecto o de la fase respectiva.

En este sentido Palacios (2005) asocia la gerencia de un proyecto con una

composicidn artistica que supone:

¢ |dentificar los requerimientos y las expectativas en torno al proyecto.

e Satisfacer las necesidades de la organizacion, de los clientes o
consumidores, de los resultados obtenidos y del recurso humano utilizado
para laborar en las actividades del proyecto.

e Determinar el alcance adecuado para el proyecto, en base a la situacion y
los objetivos del momento.

e Completar el proyecto en el tiempo establecido y lograr que termine con un
desempeiio aceptable, usando para ello los recursos dados. El desempeiio
debe entenderse en el contexto de la palabra Performance, que implica que
el proyecto es capaz de operar en base a las expectativas creadas por los

distintos involucrados o Stakeholders.

En la Figura N° 1 se presenta una diferenciacion entre el plan para la

direccién del proyecto y los documentos del proyecto:
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{

Plan para la Direccion
del Proyecto

Documentos del Proyecto

Plan de gestion de los cambios

Atributos de las actividades

Asignaciones de personal al proyecto

Plan de gestion de las comunicaciones

Estimacion de costos de las actividades

Enunciado del trabajo del proyecto

Plan de gestion de la configuracion

Estimacion de la duracion de las
actividades

Listas de verificacion de calidad

Linea base de costos

Lista de actividades

Mediciones de control de calidad

Plan de gestion de los costos

Recursos requeridos para las actividades

Métricas de calidad

Plan de gestion de los recursos
humanos

Acuerdos

Documentacion de requisitos

Plan de mejoras del proceso

Base de las estimaciones

Matriz de trazabilidad de requisitos

Plan de gestion de las adquisiciones

Registro de cambios

Estructura de desglose de recursos

Linea base del alcance

* Enunciado del alcance del proyecto
* EDT/WBS

* Diccionario de la EDT/WBS

Solicitudes de cambio

Calendarios de recursos

Plan de gestion de la calidad

Prondsticos
* Prondsticos de costos
# Prondstico del cronograma

Registro de riesgos

Plan de gestion de los requisitos

Registro de incidentes

Datos del cronograma

Plan de gestion de los riesgos

Lista de hitos

Propuestas de los vendedores

Linea base del cronograma

Documentos de las adquisiciones

Criterios de seleccion de proveedores

Plan de gestion del cronograma

Enunciado del trabajo relativo a
adquisiciones

Registro de interesados

Plan de gestion del alcance

Calendarios del proyecto

Evaluaciones del desempefio del equipo

Plan de gestion de los interesados

Acta de constitucion del proyecto
Requisitos de financiamiento del
proyecto

Cronograma del proyecto
Diagramas de red del cronograma
del proyecto

Datos de desempefio del trabajo
Informacion de desempefio del trabajo
Informes de desempefio del trabajo

Figura N° 1: Plan para la direccion del proyecto y documentos del proyecto.

Fuente: PMI (2013).

La necesidad de una metodologia para gerenciar proyectos es una de las
premisas fundamentales que originaron el Project Management Institute (PMI) en

1969 y que se materializaron a partir de 1983 con la publicacion de los estandares.

La guia del PMBOK constituye el estandar para dirigir la mayoria de los

proyectos, la mayoria de las veces, en diversos tipos de industrias.

Los procesos de la Direccién de Proyectos se agrupan en diez areas de
conocimiento. Un &rea de conocimiento representa un conjunto completo de

conceptos, términos y actividades que conforman un ambito.
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Las areas de conocimiento de la direccion de proyectos
Segun el PMI (2013), estas areas son:

1.- Gestion de la Integracion del Proyecto: procesos y actividades necesarias para
identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos Yy
actividades de Direccion del Proyecto como la toma de decisiones para la
asignacion de recursos, equilibrar objetivos y alternativas contrapuestas y manejar

interdependencias entre las areas de conocimiento de la Direccidn de proyectos.

2.- Gestion del Alcance del Proyecto: procesos necesarios para garantizar que el
proyecto incluya todo y anicamente el trabajo requerido para completar el proyecto

con éxito. Qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.

3.- Gestion del Tiempo del Proyecto: procesos requeridos para gestionar la
terminacion en plazo del proyecto.

4.- Gestion de Costos del Proyecto: procesos relacionados con planificar, estimar,
presupuestar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los costos de modo

gue se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.

5.- Gestion de la Calidad del Proyecto: procesos y actividades de la organizacion
ejecutora que establece las politicas de calidad, los objetivos y las
responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga las necesidades para
las que fue acometido.

6.- Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: procesos que organizan,

gestionan y conducen al equipo humano del proyecto.

7.- Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: procesos requeridos para
asegurar que la planificacion, recopilacién, creacion, distribucién, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicién final de la informacién del

proyecto sean oportunos, veraces y adecuados.

8.- Gestion de los Riesgos del Proyecto: procesos para la planificacion de la

gestion de riesgos, asi como la identificacion, analisis, planificacion de respuesta y
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control de los riesgos de un proyecto para aumentar la probabilidad y el impacto
de los eventos positivos y disminuir la probabilidad y el impacto de los negativos
en el proyecto.

9.- Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: procesos necesarios para comprar
o0 adquirir productos, servicios 0 resultados que es preciso obtener fuera del

equipo del proyecto.

10.- Gestion de los Interesados del Proyecto: procesos necesarios para identificar
a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el
proyecto para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el
proyecto y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la
participacion eficaz de los interesados en las decisiones y en la ejecucion del

proyecto.

En la Figura N° 2 se muestran los grupos de procesos asociados a cada

fase del proyecto por area de conocimiento:
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Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos

Areas da Grupo de Grupo de Grupo de Fﬁup:::?ia Grupo de
Conocimienta Procesos Procesos de Procasos de o Procesos
de Inicio Planificacion Ejecucion de Ciemre
1 Cantral
4, Gestion de 4.1 Desarrolar el |42 Desanmiiarn o A Dirigir y 4.4 Manilonear ¥ 4.6 Cerrar Proyeci
la Intwlﬁn Agtade Constitucian | Plan para & GasBonar el Trabajo | Conlralar & Tralajo | o Fase
del Proyacto del Pryeco Direccion del del Proyecto del Proyecto
Proyecin 4.5 Reslirar el
Contral IMegadode
Camibios
B. Bestion del 51 Planificar ka 5.5 Validar &
Alcance del GesBin del Alcanos Acanee
Pm]IEIHI:I 5.2 Recopilar 5.6 Contolar el
Requisins Alcanos
5.3 Definir & Alcance
5.4 Crear b EDT/WES
6. Gestion del 6.1 Planificar ka BT Controlar el
'I'imw del Gashin del Cronagrama
Proyecto Cronograma
yee 6.2 Deefiniir ke
Mctividades
6.3 Sepvenciar las
Mctividades
6.4 Estimar los
Recursos de las
Mctividades
6.5 Estimar la
Duracidn de las
hgtividades
6.6 Desarmliar &
Cronograma
T. Gestion de los T1 Planificar ka T4 Contmlar los
Costes del Gestin de los Cosios Cosios
Proyects 7.2 Estimarn los
yee Costlos
7.3 Determinar &
Presupusesta
8. Cestitn de la B1 Planificar ka B2 Realirar & 8.3 Controlar ka
Calidad del Gesin de ka Calidad | Aseguramienio de | Calidad
Proyecto Calidad
9. Gestion de los 91 Planificar ka 9.2 fdeyiirir &
Recursos Gestin de los Equipo del Prayecto
Humanos del Recurses Humanos 9.3 Desarrollar &
Pm]lBl:h Equipo del Prayecto

9.4 Dirigir & Eguipo
del Proyecto

10. Gestion de las
Comunicacidnes
del Proyecto

10.1 Planificar ka
Gestin de las
Comunicacionss

0.2 Gestionar ks
Comunicacionss

10.3 Controlar las
Comunicaciones

11. Gestitn de
los Riesgos
del Proyecto

11.1 Panificar ka
Gesidn de los Riesgns
112 Mentificar los
Riesgos

11 3 Realirar o
Andlisis Cualitativo
de Riesgns

11 4 Realirar o
Andlisis Cuanflatvo
de Riesgns

11 5 Planificar ka
Respuesla alos

11 6 Controlar los
Riesgns

Riesgos
12, Gestion de las 121 Planificar ta 122 Efectuar las 125 Contmiar e 12 .4 Cenar las
Adguisiciones GesEin de las Adquisiciones Adquisiciones Adquisiciones
del Proyacto Adeuisiciones
13. Gestién de bos | 131 kentlicara 13.2 Planificar ka 13.3 Gestionar ka 134 Contmlar la
Interesados b e rescad s Gestin de los Panicipacion de los | Parboipacion de los
del Proyecto Ineresados Inemsados I resados

Figura N° 2: Grupos de Procesos.

Fuente: PMI (2013).
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Plan

De acuerdo a la Real Academia Espafiola de la Lengua, un plan es un
modelo sistematico que obedece a una intencién y que se elabora antes de

realizar una accion con el objetivo de dirigirla y encauzarla.

Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS):

Segun el PMI (2013) la estructura desagregada de trabajo consiste en el
proceso de subdividir los entregables de un proyecto en actividades, las cuales
seran mas faciles de manejar y controlar. La sumatoria de estas actividades forma

parte de los subproductos del proyecto.

2.2.2 Fundamentos Teodricos sobre Gestion del Conocimiento

Las Organizaciones y el Cambio. Evolucion

Las estructuras sociales en las cuales los seres humanos se desempefian
para el logro de sus objetivos constituyen las Organizaciones. Por otra parte, las
sociedades modernas se caracterizan por estar sometidas a procesos de cambios
continuados y rapidos, debido a la creciente influencia del progreso cientifico-
tecnoldgico, el caracter abierto de las economias y el considerable aumento en las

relaciones econdmicas y sociales.

Estas condiciones fueron llamadas por Drucker (1991) “los tiempos
dificiles”, en los que la primera tarea de la gerencia consisti6 en asegurar la
capacidad de subsistencia de la organizacion, asegurar su fuerza y solidez
estructural, su capacidad de enfrentar las crisis y de adaptarse a cambios,
identificando y aprovechando las oportunidades. En tiempos dificiles cualquier
organizacion, de la naturaleza, extension y el tipo que sea, necesita conocer sus

recursos productivos y de ejecucion y, especialmente, conocer a las personas
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productivas, actuantes. Aparece asi, el conocimiento como pilar de la

sustentabilidad organizacional.

De esa época, Handy (1993) ilustra las modificaciones estructurales
realizadas por algunas organizaciones, denominadas trébol irlandés, federal y

triple 1.

En la organizacion tipo trébol irlandés, la primera hoja del trébol representa
a los trabajadores del ndcleo profesional: técnicos y administradores de la
empresa; la segunda hoja la conforman subcontratados especializados
(outsourcing), la tercera hoja, la fuerza de trabajo flexible (trabajadores parciales y
temporales) y la cuarta los propios clientes, en una categoria de subcontrataciéon
gue no recibe remuneracidn pero que colabora para recibir el mejor servicio y

mostrar satisfaccion.

La organizacion federal consiste en el trabajo de varios grupos con un
objetivo comun y una identidad compartida. En estas organizaciones abunda la
cooperacion: influye, coordina, contrata, asesora, sugiere, aconseja y las partes
poseen autonomia. Las decisiones se toman por consenso. El liderazgo es de
ideas y no de personalidad. Se basa en el principio de subsidiaridad, que confiere
confianza a los responsables del trabajo, reforzando el éxito. Para evitar errores, a

quien se le delega, se le capacita a través de los conocimientos necesarios.

Las organizaciones triple | siguen el modelo de las organizaciones
inteligentes: se basan en tres factores que incrementan el valor agregado:
Inteligencia, Informacién e Ideas. Estas organizaciones buscan el mejoramiento
continuo y la calidad, utilizando la tecnologia manejada por personas que poseen

una cultura de aprendizaje permanente y que Se manejan por COnsenso.

En esta especie de resumen evolutivo sobre las organizaciones se puede
observar la transicion conceptual desde estructuras centralizadas, hacia formas
flexibles en las que los recursos humanos, motivados, capacitados, informados,

identificados con la organizacién, altamente liderados y participativos, representan
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los intangibles que aportan mayor valor agregado, produciendo el cambio hacia las

organizaciones que aprenden, organizaciones del Conocimiento.
Las Organizaciones en la Economia o Sociedad del Conocimiento

De acuerdo a las ideas aportadas por Benavides y Quintana (2015), en el
transcurso del proceso de cambio que va desde el capitalismo industrial a la
economia del conocimiento, los recursos que no pueden adquirirse facilmente en
el mercado figuran como mas valiosos frente a aquellos que pueden comprarse. A
los primeros se refieren como recursos intangibles Los activos intangibles son
aquellos que poseen valor sin ser material ni fisico y se localizan en los seres
humanos o se obtienen a partir de los procesos, sistemas y cultura de la
organizaciéon. Ademas, las actividades intangibles estan representadas por los
procesos, las funciones principales que la organizacién esta llevando a cabo a
través de la puesta en accion de la inteligencia humana o artificial o gracias a un
determinado desarrollo intelectual de los procesos productivos. Estas actividades
suponen |+D+l, programas de formacidén y capacitacion, programas de calidad,
actividades de laboratorio de desarrollo de la imaginacion, etc. Las diferencias
esenciales que otorgan a ciertas empresas ventajas competitivas sostenibles
resultan ser las que se basan en el desarrollo de los intangibles, en el Capital

Intelectual.

En la Figura N°3 se presenta una comparacion entre las organizaciones

industriales y las organizaciones del conocimiento.
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SOCIEDAD SOCIEDAD SOCIEDAD
PREINDUSTRIAL INDUSTRIAL POSTINDUSTRIAL
(8] 0 DE 0O DE
EXTRACTIVA FABRICACION PROCESO
ACTIVIDAD Agricultura Industria Servicios
PREDOMINANTE
RECURSO Fuerzas Energia creada | Informacién
TRANSFORMADO | naturales
PRINCIPAL
RECURSO Materias primas | Capital Conocimientos:
ESTRATEGICO financiero capital humano
e intelectual
EJE DEL Manual-artesanal | Hierro-vapor- Informaciéon-tele-
SISTEMA textil comunicaciones-
TECNOLOGICO Electro-mecini- | multimateriales-
co-quimico biotecnologia
BASE Fuerzas natu- Carbon
ENERGETICA rales Petréleo Mutienergias
PRINCIPIO Costumbre-tradi- | Crecimiento Codificacion de
AXIAL cion econdémico los conocimientos
teoricos

Figura 3: Organizaciones Industriales vs Organizaciones del Conocimiento.

Fuente: Benavides y Quintana (2015).

La nueva economia estd conformada por empresas y trabajadores
intelectuales que producen, almacenan, intercambian y consumen conocimientos
en una mezcla de experiencias, valores, informacion, know-how (propiedad

intelectual) e informaciones en redes.

Al tratarse de recursos heterogéneos, dificiles de ser medidos, las
organizaciones no se habian planteado ni su identificacién, ni su mediciéon y no
aparecen valorados en los documentos contables. A menudo su gestion puede ser
poco atendida o considerada superficialmente. Los recursos intangibles de una
organizacién crecen, generalmente, por flujos de informacién o conocimiento y los

tangibles por flujos de dinero o crédito.
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La ventaja competitiva vendra dada no por la informacién o por las tecnologias
de la informacion y comunicacién (TICs) sino por el conocimiento como expresion

de la capacidad humana individual o colectiva. Asi, en el ambito estratégico el

conocimiento supone:

e Marca de calidad.

e Personal motivado y dotado de habilidades especificas para las tareas a

realizar.

e Cultura empresarial de honestidad.

e Procedimientos cientificos y técnicos.

e Excelencia del equipo humano.

e Conocimiento tacito asociado a los procesos de aprendizaje organizativo.

e Credibilidad.

e Buena cultura organizacional.

En la Figura N° 4 se muestran las diferencias entre activos tangibles y activos

intangibles:

ACTIVOS
TANGIBLES

ACTIVOS
INTANGIBLES

DURABILIDAD

TRANSFERIBILIDAD

Tienden a depreciarse
con el uso y el tiempo

En su mayoria son fa-
cilmente transferibles

El valor aumenta con
su utilizacion

En su mayoria, son di-
ficilmente transferibles
al ser no codificables
y/o derivados de la
coordinacion de diver-
SOS recursos

IMITABILIDAD

Imitables con relativa
facilidad

Son de dificil imita-
cion, cuando poseen
caracter tacito o estan
cubiertos con medidas
de proteccion

APROPIABILIDAD

Figura N° 4: Diferencias entre activos tangibles y activos intangibles.

La propiedad es facil-
mente identificable

Sobre parte de éstos se
puede establecer dere-
chos de propiedad. So-
bre otros, como cono-
cimientos y habilidades
personales, es dificil la
apropiabilidad

Fuente: Benavides y Quintana (2015).



El conocimiento es una de las claves intangibles de la competitividad que

puede y debe gestionarse.

Conocimiento Organizacional

El conocimiento organizacional segun Ruiz (2011) es un conjunto de
experiencias, técnicas y procedimientos desarrollados por el capital humano de
una empresa como parte intelectual de las actividades emprendidas para el logro

de los objetivos corporativos.
Tipos de Conocimiento

En términos organizacionales, el conocimiento se puede clasificar de la

siguiente manera:
Segun Nonaka y Takeuchi (1995). Por su naturaleza:

a) Explicito: Basado en datos concretos que pueden ser expresados en
lenguajes formales. Este tipo de conocimiento es transferible, puede
compartirse facilmente.

b) T&cito: Basado en las especificidades del contexto, es personal y dificil
de formalizar, comunicar y transferir. Esta compuesto por ideas

personales, habilidades y valores de los individuos.

Segun Spender (1996) y Jiménez (2006). De acuerdo al nimero de sujetos

qgue aprenden:

a) Individual

b) Colectivo
Segun Andreu y Sieber (2000). Por su origen:

a) Externo: creado por las necesidades o demandas de los clientes y por

las oportunidades de negocio.
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b) Interno: creado por las necesidades intrinsecas de la organizacion para
ponerse de acuerdo y actuar en las organizaciones de bienes o de

Servicios.
Segun OECD (1996):

a) Know-what (saber qué): Informaciones, hechos, datos.

b) Know-Why (saber por qué): conocimientos cientificos sobre principios y
leyes naturales, basicos para el desarrollo tecnolégico.

c) Know-How (saber como): habilidades y destrezas especificas para
hacer.

d) Know-Who (saber quién): quién sabe qué y quién sabe como hacer para

establecer relaciones humanas y el acceso a expertos.
Segun Hamilton (2004). Por su operatividad:

a) Cognoscitivo con informaciones especificas para el trabajo que se
desarrolla.

b) En destrezas para desarrollar las habilidades necesarias para ese
trabajo.

c) De los sistemas o de las relaciones causa-efecto basico para la toma de
decisiones.

d) De redes sociales para producir relaciones interpersonales.

e) De los procesos y procedimientos con las metodologias formales e
informales para realizar los trabajos.

f) Heuristico, que proporciona resumenes u “atajos” para la realizacion
eficiente de los trabajos.

g) Cultural de las normas, valores, funciones, atribuciones y patrones de

conducta adaptados a la cultura organizacional.
La Conversion del Conocimiento en la Organizacion

Nonaka y Takeuchi (1995) consideran que los conocimientos explicitos y

tacitos pueden convertirse entre ellos de acuerdo a los siguientes procesos:
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a) Socializacion: proceso de adquirir conocimiento tacito a través de
compartir experiencias gracias a exposiciones orales, documentos,
manuales y tradiciones, que afiade conocimiento creativo a la base
colectiva que posee la organizacion.

b) Exteriorizacion: proceso de convertir conocimiento tacito en conceptos
explicitos mediante el uso de metaforas como actividad esencial en la
creacion de conocimiento.

c) Combinacion: proceso de crear conocimiento explicito al reunir
conocimiento explicito proveniente de fuentes como el intercambio de
conversaciones telefénicas, reuniones, correos y se puede categorizar,
confrontar y clasificar para conformar bases de datos.

d) Interiorizacién: proceso de conversion de conocimiento explicito en tacito
gue analiza las experiencias adquiridas en la puesta en practica de los
nuevos conocimientos y que se incorpora en forma de modelos mentales

compartidos o en préacticas de trabajo.

Elementos Facilitadores o Habilitadores del conocimiento en las

Organizaciones

Segun Andersen citado por Revilla (2010) se desarroll6 un instrumento de
evaluacion y diagnostico llamado KMAT construido sobre la base del modelo de
administracion del conocimiento Organizacional. Este modelo propone
facilitadores o habilitadores que favorecen el proceso de adquisicion del

conocimiento en las organizaciones y son:

a) Liderazgo: comprende la estrategia y como la organizacion define su
negocio y el uso del conocimiento para reforzar sus competencias
criticas.

b) Cultura: refleja como la organizacion enfoca y favorece el aprendizaje y
la innovacion, el cambio y los huevos conocimientos.

c) Tecnologia: cémo la organizacién equipa y entrena a sus miembros con

herramientas como chats, blogs, internet, intranet, bases de datos,
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buscadores, paginas amarillas, video conferencias, redes sociales, entre
otras.

d) Medicion del capital intelectual y como se distribuyen los recursos para
potenciar el conocimiento.

e) Procesos: pasos mediante los cuales la empresa ayuda a capturar,
adoptar y transferir el conocimiento necesario para agregar valor al

cliente y potenciar los resultados.
La gestion del conocimiento

Segun Osorio (2003), la gestion del conocimiento es un conjunto de
procesos y sistemas que permiten que el capital intelectual de una organizacion
aumente de forma significativa, mediante la gestiébn de sus capacidades para la
solucion de problemas y cuyo objetivo es crear ventajas competitivas. La gestion
del conocimiento es la manera cémo la informacion se procesa con la finalidad de
gue se convierta en conocimiento cuando se introduce en el modelo mental de las

personas.

El capital intelectual es la materia prima fundamental para la gestion del
conocimiento y comienza con el reconocimiento de los activos intangibles que

hacen que una organizacion sea eficiente y competitiva.

Al igual que sucede con otras é&reas de gestion, el conocimiento
organizacional debe ser administrado por medio de una metodologia especifica.
Desde los afios 2000 y desde la aparicion del estandar internacional 1ISO 9000,
las organizaciones se estan viendo obligadas a implementar sistemas diversos
que les permitan gestionar los factores de competitividad: la calidad, la tecnologia,
la innovacion, el impacto sobre el ambiente, la prevencion de riesgos laborales, la

seguridad y el conocimiento.

26



El capital intelectual (Cl)

Sanchez (2005) explica que el capital intelectual esta compuesto por el
conocimiento de la organizacién y representa los activos intangibles de una

empresa, a saber:

» Capital humano (CH): es el valor del conocimiento creado por las personas que
conforman la organizacion; en este, residen los conocimientos tacitos y explicitos
de la organizacién. La combinacion de conocimientos, experiencia, destrezas,
educacion, habilidades, aprendizaje, valores, actitudes, y capacidad de los
miembros de una organizacion para realizar la tarea que manejan. Comprende las
competencias y potencialidades de los trabajadores. Incluye los valores de la
organizacioén, su cultura y su filosofia. No son propiedad de la empresa, porque
pertenecen a los trabajadores, estos al marcharse a casa se los llevan consigo. Es
la base de la generacidon de otros tipos de capital intelectual, pero si la
organizaciéon no lo posee no los puede comprar, solo alquilarlos durante un
periodo de tiempo. Hablar del recurso humano significa identificarse con el
portador de determinados conocimientos y con un valor potencial. En el momento
en gue ese recurso se pone en funcién de la organizacioén, el valor potencial que
tenia acumulado puede decir que se transforma en un verdadero capital

humano, traslada su valor al de la organizacion a la que pertenece.

» Capital estructural (CE): es el valor del conocimiento creado en la organizacion.
Esta determinado por la cultura, normas, procesos y formado por los programas,
las bases de datos, las patentes, las marcas, los métodos y procedimientos de
trabajo, modelos, manuales, sistemas de direccién y gestion. Es todo lo que
gueda en la organizacion cuando sus miembros se van a su casa. Es propiedad
de la organizacion. Es el conocimiento sistematizado, explicito o interiorizado por
la organizacion. Es el resultado de las actividades intelectuales y, cuando es
sélido, facilita una mejora en el flujo de conocimiento, asi como una mejora en la

eficacia de la organizacion.
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» Capital relacional (CR): surge por el intercambio de informacion con externos,
son las relaciones de la organizacion con los agentes de su entorno, se refiere a la
cartera de clientes, a las relaciones con los proveedores, bancos y accionistas, a
los acuerdos de cooperacion y alianzas estratégicas, tecnoldgicas, de produccion
y comerciales, a las marcas comerciales y a la imagen de la empresa, medios de
comunicacioén y alianzas. Estos activos son propiedad de la empresa y algunos de
ellos pueden protegerse legalmente, como es el caso de las marcas
comerciales. Al depender de una relacion con terceros, no puede controlarse

completamente por la organizacion.

Para gestionar el capital intelectual es necesaria la gestion del conocimiento

en sus dos dimensiones:

* Hard. Aspectos mas duros o formalizables. Dentro de esta, se encuentran
aguellas incluidas en el capital intelectual con posible cuantificacion: el capital

estructural y el capital relacional.

» Soft. Aspectos mas blandos o no formalizables. Dentro de esta, se encuentra la
variable fundamental del capital intelectual: el capital humano, es decir, los
conocimientos atesorados en los cerebros de los empleados producto del

aprendizaje.

El capital estructural

Segun Edvinsson y Malone (1997) el capital estructural de una empresa
esta constituido por aquellos conocimientos que la empresa ha podido internalizar
y que permanecen en la organizacion, ya sea en su estructura, en sus procesos o
en su cultura, aun cuando los empleados abandonan ésta y que, por este motivo,
son propiedad de la empresa. Por tanto, cabe incluir en esta dimension todos los
intangibles no humanos de la organizacion, es decir, se pueden considerar dentro
del capital estructural desde la cultura o los procesos internos hasta los sistemas

de informacién o bases de datos.
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El capital estructural se puede descomponer en otras tres dimensiones que
ayudan a conformar la parte no pensante del capital intelectual y que se queda en

la organizacion cuando el trabajador no permanece ya en la misma:

El capital organizativo es el que incluye el valor generado por la estructura
interna de la empresa y la forma en que se desarrollan las operaciones y procesos
gue tienen lugar dentro de ella. Asi, se entiende que forman parte de este capital
los procesos internos, las formas organizativas, los flujos de informacion o la
propia cultura de la empresa. Por otro lado, el capital renovacion y desarrollo hace
referencia a cualquier aspecto de la empresa que pueda generar valor futuro a
través de una mejora, la cual, puede quedar plasmada en el capital intelectual o
financiero. Por tanto, son indicadores del mismo el porcentaje de negocios
procedente de nuevos productos, los cursos de formacién, los gastos en

renovacion o las nuevas patentes registradas.

También las patentes, las ideas, las estructuras de funcionamiento, la
organizacién administrativa e informatica, etc., elementos que son propiedad de la
empresa y que, por tanto, cumplen con la propiedad anteriormente mencionada de
permanecer en ésta cuando el empleado se va y que, a su vez, tienen como una
de sus caracteristicas el que pueden ser creados dentro de la empresa o
adquiridos en el exterior. En este sentido, la cultura y el ambiente organizativo son

considerados también componentes internos.

De forma similar, en la definicion que dentro del modelo Intelect (Euroforum,
1998) se da sobre el capital estructural se menciona que éste incluye el
conocimiento sistematizado, explicito e internalizado por la organizacion,
incluyéndose, por tanto, los sistemas de informacién y gestién, las patentes o la
tecnologia disponible. A su vez, los autores de este modelo también destacan el
hecho de que, al contrario de lo que sucede con el capital humano, este tipo de
capital si es propiedad de la empresa.

También, Brooking (1997) sitla este tipo de activos en dos dimensiones
concretamente en la de activos de propiedad intelectual y la de los activos de
29



infraestructura. Asi, los primeros se derivan de la proteccion legal que la
organizacion ejercita sobre aquellos activos que tienen un valor especial para la
misma, entre los que se encuentran el know-how, los secretos de fabricacion, el
copyright, las patentes, los derechos de disefios y marcas de fabrica y servicios.
En cuanto a los segundos, éstos hacen referencia a aquellos activos que aportan
orden, seguridad, correccion y calidad a la organizacion y al contexto en el que los
empleados se desenvuelven, como es el caso, por ejemplo, de las tecnologias, las
metodologias y los procesos que hacen posible el funcionamiento de la
organizacion, la cultura corporativa, los métodos para el calculo de riesgos o las

bases de datos de informacion.

A continuacion, se muestra en la Figura N° 5 los componentes del capital

estructural:
CAPITAL ESTRUCTURAL
I
I |
—— PROCESOS —— INMNOVACIOMES
METODOS Y .
. . SISTEMAS DE L TECNOLOGIA
L FILOSOFiA DE LA DIRECCION DIRECCIGN Y |
GESTION - GESTIOMN
L CULTURA CORPORATIVY DIRECCIGN
| SOFTWARE — —— ESTRUCTURA
L ESTRUCTURA ORGAMNEZATIVA I+
PATEMTES
|— PROCEDIMIENTOS —— COPYRIGHT
TELECOMUNICACIONES |

L—— BASE DE DATOS

Figura N° 5: Componentes del Capital Estructural.

Fuente: Edvinsson (1997).
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2.3. Bases Legales

A continuacion se presentan las bases legales por las cuales se rige la

presente investigacion:

1. Ley Organica de ciencia, tecnologia e innovacion. Gaceta N°: 39575.

Publicada: 16/12/2010. Articulos: 1, 2, 3y 4.

2. Reglamento general de los estudios de Postgrado. N°: 7.01. Publicada:

10/05/2016. Articulos del 1 al 8 y del 28 al 31.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se describe el tipo y disefio de investigacion, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, los procedimientos
emprendidos, el andlisis estadistico de los resultados, la estructura desagregada
de trabajo, los aspectos éticos, el cronograma y los recursos utilizados para

llevarla a cabo.

3.1 Tipo de Investigacion

Una investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y
empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Silva (2006) establece que una investigacion aplicada busca la utilizacion
de los conocimientos que se adquieren en beneficio de la sociedad y en tal
sentido, en el articulo n° 2 de la Resolucién del Consejo de Estudios de Postgrado
de la Universidad Catélica Andrés Bello (2010) se establece que el trabajo
especial de grado se concibe dentro de la modalidad de investigacién para aportar

soluciones a problemas o situaciones organizacionales.

Asimismo Valarino, Yaber y Cemborain, (2010) afirman que la
especializacion esta dirigida al desarrollo de competencias profesionales y a
través de la investigacion aplicada, el estudiante demostrara el manejo

instrumental de los conocimientos obtenidos en el area respectiva.

Estos autores clasifican la investigacion aplicada y describen al tipo
investigacién y desarrollo como aquella que tiene como propésito indagar sobre
las necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacioén para luego

desarrollar una solucién que pueda aplicarse a ella.
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El presente estudio, cuyo objetivo general es Disefiar un Plan para la
Implementacion de la Gestion del Conocimiento para el manejo del capital
estructural de la Direccién de Tecnologias de Informacion de la Universidad
Catolica Andrés Bello representd una investigacion aplicada, del tipo investigacion

y desarrollo.

3.2 Disefio de la Investigacion

Por su contenido y forma se traté de una investigacion de campo, que, de
acuerdo al Manual de Trabajos de Grado, de Especializacién y Maestria y Tesis
Doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL, 2016)
consiste en”...el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propésito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia...” (p. 5). Se
afirma lo anterior ya que la investigacion se sustentd con el aporte de la opinion de
los interesados pertenecientes a la Direccién de Tecnologias de Informacion de la
UCAB.

3.3 Unidad de Andlisis

Segun Hurtado de Barrera (2010), la Unidad de Analisis se define como las
entidades tales como personas, objetos, regiones, instituciones, documentos,

plantas, animales o productos que dan lugar al evento de estudio.

La Unidad de Analisis de esta investigacion es la DTI, conformada por los
procesos del capital estructural empleados en la Direccidon de Tecnologias de
Informacion de la Universidad Catoélica Andrés Bello.
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3.4 Técnicas e Instrumentos Recoleccion de Datos

Hurtado de Barrera (2010) enumera como técnicas de recoleccién de datos:
la observacion, las entrevistas, las encuestas, las sesiones en profundidad y la
revision documental y como sus instrumentos derivados: los cuestionarios,
pruebas, sociodramas, escalas objetivas, grupos focales, paneles, Delphi,
biografias, documentos, registros, materiales, aparatos o equipos.

Para la recoleccion de datos en la presente investigacion se realizo la
observacion directa de los indicadores de gestion recogidos en los documentos
correspondientes con los que se elabord una lista de control (ver Tabla N° 4) y
ademas se elabordé un cuestionario de opinibn que segun Ruiz (1988) es un
instrumento de recoleccion de datos, de papel y lapiz integrado por preguntas que
solicitan informacion referida a un tema de investigacion, aplicado a un grupo de
personas. Se elabord con base en los procedimientos sefialados por los clasicos
Van Dalen y Meyer (1974), Sierra Bravo (1985), Ruiz (1988) y Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014).

El cuestionario contiene 19 preguntas de respuestas cerradas, es decir,
aquellas que presentan un numero fijo de escogencias de respuesta para recoger
la opiniébn del personal de la DTI sobre los habilitadores de conocimiento:

Procesos, Cultura, Liderazgo, Tecnologia y Medicion (ver anexo A).

Se aplico el instrumento a un analista de Bases de Datos, un administrador
de Servidores, un analista de Soporte Técnico, un analista de Aseguramiento de
Calidad, un analista de Desarrollo, un analista de Tecnologia y Soporte y un
administrador de Redes ya que forman parte del personal profesional contratado
gue realiza las labores diarias de la DTI y no ejercen cargos gerenciales ya que se
considera que las personas que ejercen cargos gerenciales generalmente

perciben como muy positiva su gestion.
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3.4.1 Caracterizacion del Instrumento

La siguiente tabla presenta la clasificacion de las preguntas del cuestionario

por habilitador del conocimiento.

Tabla 1: Clasificacion de las Preguntas

Elemento Habilitador ftem o Pregunta
Procesos 1,2,3,4y5
Cultura 6,7,9y17
Liderazgo 10,11y 15
Tecnologia 14,18y 19
Medicion 8,12,13y 16

3.4.2 Valoracioén del Instrumento

A las preguntas que presentan como alternativas de respuestas si 0 no, se
le ponderd con 1 punto la alternativa positiva ya que representa lo deseable y con
0 puntos la negativa. Las que presentan tres alternativas de respuesta para
escoger una, se ponderd con 1 punto cuando se respondié afirmativo, suficiente o
frecuentemente; con 0,5 puntos someramente, ocasional o no sabe y con O
puntos la negativa o inexistente. A las preguntas que presentan cuatro alternativas
para escoger una, se le asignoé 1 punto a la respuesta alta, 0,75 media, 0,25 baja y
0 inexistente. Para obtener el puntaje final se multiplico el nUmero de respuestas
por las ponderaciones de cada item o respuesta y se determinaron los porcentajes
correspondientes con la intencion de detectar los elementos deshabilitadores o
inhibidores, tomandose como decision, aquellos que se situaron por debajo del
50%.

35




3.4.3 Validacion del Instrumento

Al cuestionario se le determinaron, de acuerdo a las ideas de Camperos
(1985) dos tipos de validez: la de contenido, referida a la correspondencia de las
preguntas con los objetivos del estudio y la aparente, referida a la adecuacion del
instrumento al nivel cultural, social y educativo de los encuestados, asi como

también a su adecuacién a la naturaleza del objeto a investigar.

Los tipos de validez se determinaron utilizando procedimientos a priori, es
decir, juicio de expertos como lo sugiere Ruiz (1988). Se consultaron tres
expertos, seleccionados por contar con titulo de cuarto nivel en Gerencia o0 en
metodologia (ver anexo B) y con sus aportes se realizaron ajustes de estilo y

presentacion de las preguntas del cuestionario.

3.5 Procedimientos por Objetivo

Para diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de la DTI,
se realizd la observacion directa de los procesos desarrollados en esta Direccion.
La observacion se compard con la informacion teérica documental existente,

elaborando asi una tabla de control de registros.

Para identificar los elementos organizacionales que habilitan la gestion del
conocimiento en la DTI se analizaron los resultados obtenidos posteriormente a la
aplicacion de la encuesta elaborada para diagnosticar asi la situacion real actual
de la DTl en cuanto a los habilitadores: Procesos, Cultura Organizacional,
Liderazgo, Tecnologia y Mediciones, de acuerdo a lo sefialado por Andersen
citado por Revilla (2010), determinando asi las fortalezas y las debilidades en los

procedimientos de almacenaje y manejo del conocimiento en la DTI.
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Para determinar los elementos necesarios para disefiar el plan de

implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital

estructural, se realiz6 un cuadro de hallazgos y oportunidades de mejora.

Para detallar el plan de implementacién de gestion del conocimiento de la

DTI, se determind el plan basado en el desarrollo de las areas de gerencia de

proyectos aplicable al presente estudio.

3.6 Operacionalizacion de los Objetivos

En la Tabla N° 2 se presentan los objetivos operacionalizados:

Tabla N°2: Operacionalizacion de Obijetivos.

EVENTO

Disefio de un Plan para
la Implementacién de la
Gestidn del
Conocimiento para el
Manejo del Capital
Estructural de la
Direccidn de
Tecnologfas de la
Informacidn (DTI) de la
Universidad Catdlica
Andrés Bello (UCAB).

SINERGIAS INDICIOS/VARIABLES ENTREGABLES/INDICADORES TECNICAS/INSTRUMENTOS
Anélisis Interno
Entidades
Diagnostico de la Flujos
situacion actual de los Procesos Diagnostico de indicadores Revision documental
Flujos de Conocimiento Recursos de gestion Observacidn directa
de la DTl de la UCAB. Creatividad/Innovacion
Valores
Calidad
Identificacién de los Cultura Revisidn documental
elementos Liderazgo Valoracién de los Observacidn directa
Organizacionales que Procesos Habilitadores en la DTI Entrevistas/Cuestionario/luicio
Habilitan la Gestién del Tecnologia de expertos.
Conocimiento. Medicion

Determinacién de los
elementos necesarios
para disefiar un Plan
para la Implementacion
de la Gestidn del

Bases Tedricas
Elementos Habilitadores
Elementos Inhibidores

Cuadro de Hallazgos v
Oportunidades de Mejora

Revision documental
Entrevistas/Cuestionario/Juicio

Conocimiento para el de expertos
Manejo del Capital
Estructural
Detalles del Plan para la Operatividad
Implementacion de la Productividad
Gestidn del Recursos PMBOK
Conocimiento para el Costos Plan del Proyecto Construccién creativa del Plan
Manejo del Capital Tiempo del Proyecto
Estructural de la DTl de Eficiencia
la UCAB. Alcance
Calidad
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3.7 Analisis Estadistico de los Resultados

Una vez aplicado el cuestionario, se codificaron las respuestas y se realizé
la distribucién de frecuencias y porcentajes correspondientes, contrastando la
teoria con los hallazgos obtenidos por analisis cuantitativo, tal como se muestra en

el capitulo V de este documento.
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3.8 Estructura Desagregada de Trabajo

En la Figura N° 6 se presenta la Estructura Desagregada de Trabajo de la presente investigacion:

LA UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
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Figura N° 6: Estructura Desagregada de Trabajo.
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3.9 Aspectos Eticos

1. Codigo de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela.

Como lo establece explicitamente el documento, en el aspecto referido a virtudes,
actuar siempre a favor de la honestidad, integridad y veracidad. En lo referido a la
legalidad, ajustarse a las reglamentaciones relacionadas con un cabal ejercicio
profesional y en lo referido a la autoria, solicitar la autorizacion de los propietarios de
estudios, proyectos, planos, informes u otros documentos que no sean del dominio

publico.

2. Codigo de Etica y Conducta de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Ajustarse a los valores organizacionales de la Universidad, desempefiarse con
excelencia, solidaridad, respeto, compromiso compartido, apertura al cambio,

comunicacion fluida y servicio.

3. Elementos éticos y de conducta promulgados el PMI referidas al compromiso de
los profesionales de Gerencia de Proyectos:
e Mantener altos estandares de conducta integra y profesional.
e Actuar con responsabilidad.
e Atender a las mejoras de las capacidades profesionales.
e Actuar con justicia y honestidad.
e Mantener la confidencialidad y la privacidad de las informaciones de trabajo.

e Respeto por los derechos intelectuales de otros.
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3.10 Cronograma

A continuacion se muestra en las Figuras N° 7, N° 8, N° 9 y N° 10 el cronograma

del presente proyecto:

Nombre de tarea

1« PLAN PARA IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL

CONOCIMIENTO
2 Hito: Inicio del Seminario de TEG
3 4 Capitulo |
4 Definir el planteamiento del Problema
5 Especificar los Objetivos
6 Definir el Alcance y Limitaciones
7 Detallar la Justificacion de la investigacion
8 Hito: Entrega Capitulo |
9 + Capitulo Il
10 Correcciones Capitulo |
1 Investigar los antecedentes empiricos
12 Investigar los fundamentos tedricos
13 Indicar las Bases legales
14 Hito: Entrega Capitulo 11
15 | 4 Capitulo Il
16 Correcciones Capitulo 1l
17 Definir el tipo de investigacién
18 Definir el disefio de la investigacion
19 Detallar la unidad de estudio
20 Indicar las Técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos
21 Describir los procesos por objetivos
22 Realizar la operacionalizacion de los objetivos

Nombre de tarea

23 Disefiar la EDT

24 Indicar los aspectos éticos

25 Disefiar el cronograma

26 Detallar los recursos utilizados
27 Hito: Entrega Capitulo 11l

28 4 Capitulo IV

29 Correcciones Capitulo 111

30 Investigar resefia histérica organizacion

31 Filosofia organizacién (Misidn, Visién, Valores)
32 Describir la estructura organizativa

33 Hito: Entrega Capitulo IV

34 Correcciones finales

35 Hito: Entrega Final Seminario TEG

36 Introduccién del Proyecto de TEG a Consejo

38 Hito: Proyecto de TEG Aprobado

Revision del Proyecto de TEG por parte del Consejo

~ Duracion  «
234 dias

0 dias
13 dias
4 dias
3 dias
3 dias
2 dias
0 dias
13 dias
1dia

6 dias
6 dias
1dia

0 dias
13 dias
1dia

2 dias
2 dias
1dia

5 dias

3 dias
4 dias

Figura N° 7: Cronograma (Parte 1).

~ Duracién

1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
13 dias
1dia

4 dias
4 dias
4 dias
0 dias
6 dias
0 dias
1dia
30 dias
0 dias

Figura N° 8: Cronograma (Parte 2).

Comienzo + Fin ~ Predecesoras

sab 23/9/17 lun 14/5/18

sab23/9/17 sab 23/9/17
sab 7/10/17 jue 19/10/17
sab 7/10/17 mar 10/10/17
mié 11/10/17 vie 13/10/17
sab 14/10/17 lun 16/10/17
mar 17/10/17 mié 18/10/17
jue 19/10/17 jue 19/10/17
s4b 21/10/17 jue 2/11/17
sab 21/10/17 sab 21/10/17
sab 21/10/17 jue 26/10/17
vie 27/10/17 mié 1/11/17
sab 21/10/17 sab 21/10/17
jue 2/11/17 jue 2/11/17 12
sab 4/11/17 jue 16/11/17 14
sab4/11/17 sab4/11/17 14
séb4/11/17 dom 5/11/17 14
sab4/11/17 dom 5/11/17 14
sab4/11/17 sab4/11/17 14
lun 6/11/17  vie 10/11/17 17,18

0 00N NN

© =
=

sab4/11/17 lun6/11/17 14
sdb 11/11/17 mar 14/11/17 20

» Comienzo w Fin -
mié 15/11/17 mié 15/11/17
s&b 4/11/17 sab4/11/17
sab4/11/17 sab4/11/17
s&b 4/11/17 sab4/11/17
jue 16/11/17 jue 16/11/17
séb 18/11/17 jue 30/11/17
sab 18/11/17 sab 18/11/17

~
~
]

octubre 2017

noviembre 2017

16 19 22 25 28 3 3 6 9 12 15

Predecesoras

sab 18/11/17 mar 21/11/17 27

mié 22/11/17 s&b 25/11/17
dom 26/11/17 mié 29/11/17
jue 30/11/17 jue 30/11/17
sab 2/12/17  jue 7/12/17
jue 7/12/17  jue 7/12/17
lun 11/12/17 lun 11/12/17
jue 8/3/18 vie 6/4/18
vie 6/4/18 vie 6/4/18

30
31
29,30,31,32

1 noviembre
29/10

511

P 19711 36/11 312 10012

),

21 noviembre 11 dicie

’l_iol 11
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Nombre de tarea
4 Capitulo V

4 Objetivo 1
Levantar informacién
Aplicar cuestionarios
Cualificar la informacion
Hito: Entrega objetivo 1

4 Objetivo 2
Levantar informaciéon
Determinar los elemenos habilitadores
Hito: Entrega objetivo 2

4 Objetivo 3
Levantar informacién
Capital estructural
Cuadro de Hallazgos y Oportunidades
Hito: Entrega objetivo 3

4 Objetivo 4
Estructurar el plan
Elementos de Gestién de Alcance
Elementos de Gestion de Tiempo
Elementos de Gestién de Costos
Detallar el Plan
Hito: Entrega objetivo 4

Hito: Entrega Capitulo V

Nombre de tarea + Duracion
+ Capitulo VI 3 dias
Disefiar el plan 2 dias
Presentar el plan 1dia
Hito: Entrega Capitulo VI 0 dias
4 Capitulo Vil 1dia
Evaluacion del Proyecto 1dia
Hito: Entrega Capitulo VII 0 dias
4 Capitulo Vil 2 dias
Conclusiones y recomendaciones 2 dias
Hito: Entrega Capitulo VIII 0 dias
Hito: TEG Completado 0 dias
Intreduccion del TEG al Consejo 1dia
Revision del TEG por parte del Consejo 30 dias
Hito: TEG Aprobado 0 dias
Correcciones finales 3 dias
Hito: Entrega Final TEG 0 dias

» Duracion
43 dias
10 dias
2 dias
4 dias
3 dias
0 dias
1dia
2 dias
4 dias
0 dias
1l dias
2 dias
2 dias
6 dias
0 dias
12 dias
3 dias
3 dias
3 dias
2 dias
1dia
0 dias
0 dias

v Comienzo =

jue 11/1/18
jue 11/1/18
jue 11/1/18
sab 13/1/18
mié 17/1/18
sab 20/1/18
dom 4/2/138
sab 20/1/18
lun 22/1/18
vie 26/1/18
vie 26/1/18
vie 26/1/18
dom 28/1/18
mar 30/1/18
lun 5/2/18
mar 6/2/18
mar 6/2/18
vie 9/2/18
lun12/2/18
jue 15/2/18
sab 17/2/18
dom 18/2/18
dom 18/2/18

Fin

jue 22/2/18
sab 20/1/18
vie 12/1/18
mar 16/1/18
vie 19/1/18
sab 20/1/18
dom 4/2/18
dom 21/1/18
jue 25/1/18
vie 26/1/18
lun 5/2/18
s4b 27/1/18
lun 29/1/18
dom 4/2/18
lun 5/2/18
dom 18/2/18
jue 8/2/18
dom 11/2/18
mié 14/2/18
vie 16/2/18
s4b 17/2/18
dom 18/2/18
dom 18/2/18

4

21 enero

211

Predecesoras 14/1

11 febrero

41
42
43

46
47

e =

58
59
60

Figura N° 9: Cronograma (Parte 3).

~ Comienzo =

lun 19/2/18
lun 19/2/18
mié 21/2/18
jue 22/2/18
vie23/2/18
vie 23/2/18
sab 24/2/18
dom 25/2/18
dom 25/2/18
mar 27/2/18
mar 27/2/18
lun 9/4/18
mar 10/4/18
jue 10/5/18
vie 11/5/18
lun 14/5/18

Fin -
jue 22/2/18
mar 20/2/18 61
mié 21/2/18 63
jue22/2/18 64
sab 24/2/18

vie 23/2/18 65
sab 24/2/18 67
mar 27/2/18

lun 26/2/18 68
mar 27/2/18 70
mar 27/2/18 71
lun9/4/18 72
mié 9/5/18 73
jue 10/5/18 74
dom 13/5/18 75
lun 14/5/18 76

Predecesoras

Figura N° 10: Cronograma (Parte 4).

26/1

%IOIS

(
.ﬂ 14/5
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3.11 Recursos

Para el desarrollo del plan y posterior implementacion de la gestién del

conocimiento en la DTI, se utilizaron los equipos y sistemas informaticos (bases de

datos y repositorios de datos) que el departamento posee por lo cual no se necesitd

adquirir algun tipo de equipo o sistema de informacion.

Los principales recursos identificados se presentan en la Tabla N° 3:

Tabla N° 3: Recursos

Recurso Cantidad Costo Unitario Costo Total
Investigador:  Ing.  Luis 380 horas 28.750 BsF (Tabulario 10.925.000 BsF.
Benedicto. Colegio de Ingenieros

de Venezuela 2018).
Papeleria y articulos de Varios 2.550.000 BsF-. 2.550.000 BsF-.
oficina (copias, empastado,
impresiones, etc.).
Inscripcién Seminario TEG 3 Unidades 40.000 BsF. 120.000 BsF
Crédito
Inscripcién TEG 6 Unidades 400.000 BsF 2.400.000 BsF
Crédito

Total

15.995.000 BsF
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se presenta una breve descripcion de la unidad de estudio a
través de su resefa historica, mision, vision, principios y valores normativos, funciones
generales y estructura organizativa, informacion que se encuentra en la pagina web de

la UCAB y sus dependencias.

4.1 Resefia Histérica

La DTI nacio a finales de 1993, con motivo de la celebracion del XL aniversario
de la fundacion de la UCAB. EI proyecto, disefiado por el especialista internacional Dr.
Filippo Fabrocini, perseguia la creacion de un centro para promover y divulgar el uso de
las herramientas computacionales y su aplicacion como soporte a los diversos niveles

de investigacion y docencia en la Universidad.

La DTI conté inicialmente con: una sala de impresion, un servidor principal, ocho
monitores de diversas categorias y el router de la red interuniversitaria, ubicados en la
oficina de modulo 6 piso 3. También con un aula para la ensefianza de la informética,
ubicada en el piso 5 del médulo 6, equipada con equipos PS-Value Point 433DX, e

impresora laser.

A través de los afios se ha ido ampliando la infraestructura inicial. La DTI es
responsable de la interconexion de las distintas sedes de la UCAB, provee, soporta y
mantiene la plataforma tecnolégica tanto fisica como l6gica de los distintos procesos de

negocio de la UCAB y también brinda otros servicios a la docencia y a la investigacion.
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4.2 Mision

La Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI) depende del Vicerrectorado
Administrativo. La DTI es una unidad de apoyo que soporta, desarrolla y mantiene la
plataforma tecnoldgica de la Universidad Catdlica Andrés Bello garantizando la
continuidad de los procesos de negocio y de extension que se encuentran alojados en
los campus fisicos y virtuales cuyos clientes y beneficiarios son el personal de las
unidades académico administrativa, extension, investigacion y estudiantes que
requieren la transformacion o automatizacion de sus procesos a través del uso de la

tecnologia.

4.3 Vision

Implantar un modelo de gestion de servicios TIC con los mas altos estandares
de calidad que proponen las buenas practicas de ITIL, traduciendo las necesidades y
requerimientos de la comunidad universitaria en procesos que permitan prestar o creatr,
servicios eficaces y eficientes, a través de equipos multidisciplinarios comprometidos
con la misiébn de la DTI. Todo ello orientado siempre a alcanzar la excelencia, y

compromiso con la calidad de los servicios TIC.

4.4 Principios y Valores

e Soporte continuo basado en calidad de servicio para la comunidad
universitaria.

e Procedimientos para garantizar la continuidad de Servicios de TIC.

e Flexibilidad y adaptabilidad dentro de los servicios de TIC para los cambios
continuos que se presentan en la universidad.

e Investigacion constante de las oportunidades de desarrollo para la
modernizacién de la universidad.

e Recurso humano comprometido y responsable con los servicios ofrecidos a

la comunidad universitaria.
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e Esfuerzo continuo en la satisfaccién del cliente, incorporando optimizaciones

y mejoras en los servicios.

4.5 Funciones

e Gestion y prestacion de servicios de tecnologia de informacion vy
comunicacion.

e Gestion de soporte a los usuarios, para los servicios que presta la DTI.

e Gestion de Infraestructura y seguridad, para que los servicios que se brindan

a la comunidad Ucabista sean confiables y de la mayor calidad posible.

4.6 Estructura Organizativa

La DTI es una unidad de apoyo de la Universidad Catdlica Andrés Bello, por lo
cual en las Figuras N° 11, N° 12 y N° 13 se presenta en primer lugar la estructura

organizativa de la universidad.
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Fuente: UCAB (2017).
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Fuente: UCAB (2017).
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Figura N° 13: Organigrama UCAB (Parte 3).

Fuente: UCAB (2017).

A continuacién se presenta en la Figura N° 14 la estructura organizativa de la

DTI:

| Director General

Jefe de Base de Jefe de Jefe de Soporte Jefe dg
N P Aseguramiento
Datos Servidores Técnico "
de Calidad

|Analistas de Base
de Datos

Administradores
de Servidores

Analistas de
Soporte Técnico

[]efe de Gestién JEfE dE,, J Jefe de Redes y}
Investigacion y

de Aplicaciones Desarrollo Seguridad

Analistas de
Desarrollo

Administradores

Analistas de
Desarrollo de Redes

Dperadu res de
Salas de

Dperadores del
Bunker
Computacién ]

Analistas de
Tecnologia y
Soporte

Analistas de
al

Figura N° 14: Organigrama DTI.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presentan por objetivo, los resultados obtenidos producto de

la investigacion realizada mediante la aplicacion de la observacion directa y la opinion

de los encuestados, integrantes de la DTI, al aplicar un cuestionario para el analisis de

la situacion en la que se encuentran los procesos Yy los habilitadores relacionados con

su capital estructural.

5.1 Objetivo N° 1: Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento

de la DTI

Se procedio a realizar una tabla de control en la que se resumen los resultados

obtenidos de la observacion directa registrada por el investigador sobre el flujo de

conocimientos existente en la DTl o recogidas entre los analistas de los diferentes

departamentos que conforman la DTI actualmente (ver Tabla 4).

Tabla N° 4: Tabla de Control de Registro de Observaciones

Criterio

Fuente Consultada

Registro

Entidades que conforman la
DTI

Organigrama

1 Director General

2 Secretarias

1 Jefe de Base de Datos

1 Analista de Base de Datos

1 Jefe de Servidores

2 Administradores de Servidores
1 Jefe de Soporte Técnico

2 Analistas de Soporte Técnico

1 Jefe de Aseguramiento de
Calidad

2 Operadores de Bunker

2 Operadores de Salas de
Computacion

2 Analistas de Atencién al Cliente
2 Analistas de Aseguramiento de
Calidad

1 jefe de Gestion de Aplicaciones
2 Analistas de Desarrollo

1 Analista de Tecnologia y Soporte
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1 Jefe de Investigacion y
Desarrollo

1 Analistas Desarrollo

1 Jefe de Redes y Seguridad
1 Administradores de Redes

Procedimientos para el
Registro del Conocimiento.
Documentacién funcional de
los sistemas.
Documentacion sobre el
soporte de sistemas.
Documentacion sobre Mejores
Practicas.
Procesos y Procedimientos del
area.

Analistas de Desarrollo

Manuales

Documentacién de tareas a través
de Repositorio de Datos.
Predominio de conversaciones
orales persona a persona.
Manuales de Aplicaciones.
Inexistencia de registros de
mejores practicas y lecciones
aprendidas.

Flujos de Conocimiento

Analistas de Desarrollo

Por contacto Personal.
Inexistencia de Flujogramas.

Herramientas para el Registro
y Uso del Conocimiento

Analistas de Desarrollo

Repositorio de Datos
Internet

Intranet

Laboratorio de Computacion
Servidores

Valores Relacionados con
otorgar importancia al
Conocimiento, la Creatividad y
la Innovacion

Analistas de Desarrollo

Escasa participacion y trabajo en
equipos.

Inexistencia de un Programa de
Formacion Permanente.

Escasa motivacion a continuar
estudios.

Desconocimiento de Politica de
Reconocimientos.

Escaso acceso a la
documentacion de sistemas
realizados por compafieros.
Desconocimiento de archivos de
historiales de Proyectos.

Medicién en Relacién al
Desarrollo del Conocimiento

Analistas de Desarrollo

Desconocimiento del presupuesto
para la DTl y sus proyectos.
Desconocimiento de indicadores
estratégicos de eficiencia para la
DTI.
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El flujo de conocimiento se encuentra conformado por cuatro elementos:
emisores de informacién, constituidos por el Director General y los Jefes de Unidades
gue son los que transmiten las informaciones respectivas y son identificados como los
lideres que gestionan el conocimiento; el canal de transferencia, constituido por las
conversaciones orales persona a persona; los receptores de informacion, constituidos
por los analistas y administradores de cada una de las siete unidades que conforman la
DTI y la retroalimentacion, constituida basicamente por las solicitudes de informacion
cuando se requieren y que utilizan el mismo canal de transferencia via oral persona a
persona. Al esquematizar estos elementos, surge la siguiente ilustracion que
representa el diagrama de flujo de conocimiento explicito entre el Capital Humano de la
DTI.

Canal N
~»| Codificacion 4 [Decodificacién]—\
N e Oral (Persona a Persona)
A 4 Y
Emision de Recepcion de]
Informacion Informacién

EMISORES \ ( RECEPTORES \

I — 1% % %

Director .Jefe Base Jefe Secretarias  JEfes Analistas

de Datos  Servidores Base de
Datos
__________________________ >
i i i Admin Analistas i
Servidores Soporte

Jefe Jefe Calidad Jefe Gestion > Técnico Analistas

Soporte Aplicacioneg] ~~ ~ " - T TTTTTTTTTTETTssTemmS Calidad

Técnico i
i i Analistas Desarrollo i
ey

Jefe Desarrollo  Jefe Redesj Analistas Red
A Retroalimentacién J

A

Figura N° 15: Flujo de Conocimiento Explicito entre el Capital Humano de la DTI de la UCAB.
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Asimismo, el flujo de conocimiento entre el Capital Estructural y el Humano, se
encuentra conformado por cuatro elementos: emisores de informacion constituidos por
la documentacién funcional existente sobre los sistemas y sobre el soporte de los
sistemas; el canal de transmision, conformado por recursos tecnoldégicos como
repositorio de datos, internet, intranet y servidores y por manuales, actas, minutas y
grabaciones existentes; los receptores de informacion, constituidos por el Capital
Humano que ejerce labores en la DTl y la retroalimentacién cuando se almacenan y
actualizan los documentos respectivos. Al esquematizar estos elementos, surge la
siguiente ilustracion que representa el diagrama de flujo de conocimiento explicito entre

el Capital Estructural existente en la DTI y el Capital Humano.

Canal |
~»| Codificacion > | Decodificacién
e Documentacion l
Tecnoldgica
A 4 A A
Emision de Recepcidon de
Informacion Informacion
EMISORES \ ( RECEPTORES \

« Documentacién Repositorio de datos Capital Humano

-
funcional de los « Internet
sistemas. « Intranet
+» Documentacion sobre « Servidores
el soporte de los — + Manuales —
sistemas.  Actas
+ Minutas
.

Grabaciones

\ J
\_ y, \ J
A

Retroalimentacion J

A

Figura N° 16: Flujo de Conocimiento Explicito entre el Capital Estructural y el Capital Humano de la
DTI de la UCAB.
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La siguiente tabla resume las debilidades encontradas y se presentan como el

diagnostico actual de los flujos de conocimiento de la DTI:

Tabla N° 5: Debilidades diagnosticadas

Criterio

Diagndstico

Flujo de Conocimiento

Limitado a informaciones orales ocasionales entre

Emisores y Receptores y viceversa

Registro de Mejores Practicas y Lecciones
Aprendidas

Inexistente

Flujogramas Graficos con listas de informes y

planes de reuniones

Inexistentes

Trabajo en equipos

Escaso

Programa de Formacién Permanente para los

empleados

Inexistente

Politica de Reconocimientos

Desconocida

Acceso a documentacion sobre sistemas
realizados por comparieros

Escaso

Archivos de historiales de proyectos

Desconocidos

Indicadores estratégicos de eficiencia

Desconocidos

Gestion de las necesidades y expectativas de los

empleados

Mediocre

5.2 Objetivo N° 2:

gestion del conocimiento.

Identificar los elementos organizacionales que habilitan la

Se procedid a aplicar un cuestionario de opinion al personal adscrito a la DTI

para detectar los elementos habilitadores e inhibidores de la misma.

Segun Andersen citado por Revilla (2010), los habilitadores son las mejores

practicas que generan un ambiente propicio para que los procesos especificos de

direccién organizacional de proyectos se desarrollen y sean sostenibles en el tiempo.
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5.2.1 Habilitador Procesos

Son los pasos mediante los cuales la empresa ayuda a capturar, adoptar y
transferir el conocimiento necesario para agregar valor al cliente y potenciar los
resultados.

Resultados de la aplicaciéon del Cuestionario para el habilitador Procesos

1. Cuando fue contratado por la DTI. ;Ud. recibio induccion o
entrenamiento sobre los procesos que se desarrollan en esta unidad de
trabajo?

@ Si, suficientements
® 5i, someraments

® No

Figura N° 17: Grafico 1.

Todas las respuestas coinciden en que el entrenamiento inicial ofrecido por la
DTI a los contratados es somero.

2. ;iConsidera que la DTI tiene bien definidos los procedimientos que
permiten transferir conocimientos y experiencias?

@ 3i, suficientements
@ 3si, someraments

® No

Figura N° 18: Grafico 2.
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Ninguna respuesta sefiala que los procedimientos para transferir conocimientos
y experiencias sean suficientes. La mayor parte de las respuestas sefialan que no

estan hien definidos.

3. Ud. documenta las tareas y procedimientos realizados, a traves de:

Actas (28,6 %)

IManuales (42,9 %)
Minutas (14,3 %)
Repositorios de... (42,8 %)
Conversaciones... (71,4 %)
GrabacionesN_ . (14,3 %)
Otra

Ma los documento

Figura N° 19: Grafico 3.

El 71,4 % de los encuestados sefialan que las tareas y procedimientos se
documentan a través de conversaciones orales, el 42,9 % sefiala que a través de
manuales y repositorios de datos y en menor proporcion a través de actas, minutas y

grabaciones.

4. ;Ud. tiene acceso a la documentacion sobre el funcionamiento y
desarrollo de sistemas realizados por otros companeros de la DTI?

® Si
@ Farcialmante
Mo

Figura N° 20: Gréfico 4.
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Solo el 14,3 % de los encuestados dice tener acceso a documentaciones sobre
el funcionamiento y desarrollo de sistemas realizados por comparieros de la DTI. El

71,4 % opina que tiene acceso parcial y un 14,3 % opina que no tiene este acceso.

5. Considera que su adaptacion para comprender la logica de los
procesos que desarrolla la DTI fue:

® Facil
@ WMedianamentz Facil
Medianamente Dificil

@ Dificil

Figura N° 21: Gréfico 5.

Més del 70 % de los encuestados opina que su adaptacion para comprender la
I6gica de los procesos de la DTI fue facil o medianamente fécil. 28,6 % opina que fue

dificil o medianamente dificil.

Valoraciéon del Habilitador Procesos

La siguiente tabla muestra la frecuencia y puntaje de las respuestas para el

elemento procesos.

Tabla N° 6: Valoracion del habilitador Procesos

Pregunta Respuestas Ponderacion Frecuencia Puntaje
Suficientemente 1 0 0
1 Someramente 0,5 7 3,5
No 0 0 0
Suficientemente 1 0 0
2 Someramente 0,5 1 0,5
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No 0 6 0
3 Si los documenta 1 7 7
No los documenta 0 0 0
Si 1 1 1
4 Parcialmente 0,5 5 2,5
No 0 1 0
Facil 1 2 2
Medianamente Facil 0,75 3 2,25
5 Dificil 0 1 0
Medianamente Dificil 0,25 1 0,25
Puntaje Total 19

Resumen de la Valoracion del Habilitador Procesos

La siguiente tabla muestra la sumatoria de los puntajes conseguidos con base a
las 7 respuestas obtenidas en el cuestionario para el elemento procesos y su

porcentaje respectivo.

Tabla N° 7: Resultado del habilitador Procesos

Sumatoria del Puntaje Porcentaje (%)
19/35 54,28

5.2.2 Habilitador Cultura

Este habilitador refleja como la organizacion enfoca y favorece el aprendizaje y

la innovacion, el cambio y los nuevos conocimientos.
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Resultados de la aplicacion del Cuestionario para el habilitador Cultura
6. ;La DTl posee y usa un archivo de historiales de Proyectos?
®sSi

@ Mo
O MNose

Figura N° 22: Grafico 6.

Solo un 14,3 % opina que existe y se usa un archivo de historiales de Proyectos
de la DTI. El porcentaje mayor opina que no existe o no sabe de su existencia.

7. iLa DTl realiza reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias y aprendizajes?

® S, frecuentements
@ 5i, ocasionalmente

@ No

Figura N° 23: Grafico 7.

El 42,9 % opina que no se realizan reuniones de seguimiento y el 28,6 % dice

gue son reuniones ocasionales.
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9. Como empleado de la DTI. ;Se te estimula a continuar estudios o
realizar cursos, talleres, diplomados o postgrados?

® 5, frecuentemente
@ Si, ocasionalments

® No

Figura N° 24: Grafico 8.

El 71,4 % no se ha sentido estimulado o motivado para continuar estudios o
realizar cursos, talleres, diplomados o postgrados. Un 28,6 % dice que sbélo en

ocasiones.

17. ;Con cuanta frecuencia se promueve la conformacion de equipos
de proyectos de innovacién en la DTI?

® Alta

@ Media

@ Baja

@ Inexistente

Figura N° 25: Grafico 9.

Los encuestados opinan que la frecuencia de promocién de conformacion de
equipos de proyectos de innovacion de la DTI es baja o inexistente.
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Valoraciéon del Habilitador Cultura

La siguiente tabla muestra la frecuencia y puntaje de las respuestas para el

elemento cultura.

Tabla N° 8: Valoracion del habilitador Cultura

Pregunta Respuestas Ponderacion Frecuencia Puntaje
Si 1 1 1
6 No se 0,5 4 2
No 0 2 0
Frecuentemente 1 2 2
7 Ocasionalmente 0,5 2 1
No 0 3 0
9 Frecuentemente 1 0 0
Ocasionalmente 0,5 2 1
No 0 5 0
Alta 1 0 0
17 Media 0,75 0 0
Baja 0,25 5 1,25
Inexistente 0 2 0
Puntaje Total 8,25

Resumen de la Valoracion del Habilitador Cultura

La siguiente tabla muestra la sumatoria de los puntajes conseguidos con base a
las 7 respuestas obtenidas en el cuestionario para el elemento cultura y su porcentaje

respectivo.

Tabla N° 9: Resultado del habilitador Cultura

Sumatoria del Puntaje Porcentaje (%)
8,25/28 29,46

5.2.3 Habilitador Liderazgo

Este habilitador comprende la estrategia y como la organizacion define su

negocio y el uso del conocimiento para reforzar sus competencias criticas.
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Resultados de la aplicacion del Cuestionario para el habilitador Liderazgo
10. ;/Has recibido algun reconocimiento por tu aporte en la solucion

creativa de alguna situacion problematica de tu departamento?

® Si
® No

Figura N° 26: Grafico 10.

El 57,1 % dice haber recibido algiin reconocimiento por su aporte creativo en la

solucion de alguna situacion problematica.

11. ;Como dirias que es tu participacion en iniciativas de mejora de los
procedimientos de la DTI?

@ Frecuente
@ Ccasional
@ Inexistente

Figura N° 27: Gréfico 11.

Sélo un 14,3 % opina que participa en iniciativas de mejoras de los
procedimientos que desarrolla la DTI. El 57,1 % participa ocasionalmente y el 28,6 %

dice no participar
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15. ;Identificas al lider que gestiona el conocimiento en tu
departamento?

El 71,4 % dice identificar al lider que gestiona el conocimiento.

Valoracion del Habilitador Liderazgo

Figura N° 28: Grafico 12.

@ Si
& No

La siguiente tabla muestra la frecuencia y puntaje de las respuestas para el

elemento liderazgo.

Tabla N° 10: Valoracién del habilitador Liderazgo

Pregunta Respuestas Ponderacion Frecuencia Puntaje
10 Si 1 4 4
No 0 3 0
11 Frecuentemente 1 1 1
Ocasionalmente 0,5 4 2
Inexistente 0 2 0
15 Si 1 5 5
No 0 2 0
Puntaje Total 12
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Resumen de la Valoracion del Habilitador Liderazgo

La siguiente tabla muestra la sumatoria de los puntajes conseguidos con base a
las 7 respuestas obtenidas en el cuestionario para el elemento liderazgo y su

porcentaje respectivo.

Tabla N° 11: Resultado del habilitador Liderazgo

Sumatoria del Puntaje Porcentaje (%)
12/21 57,14

5.2.4 Habilitador Tecnologia

Este habilitador determina como la organizacibn equipa y entrena a sus
miembros con herramientas como chats, blogs, internet, intranet, bases de datos,

buscadores, paginas amarillas, video conferencias, redes sociales, entre otras.

Resultados de la aplicaciéon del Cuestionario para el habilitador Tecnologia

14. ;Con cuales herramientas tecnologicas se fomenta el intercambio
de informacion entre los miembros de la DTI?

Repositorio de_.. (85,7 %)
Internet (42,9 %)
Intranet (429 %)

Otros

No se

Figura N° 29: Gréfico 13.

Repositorio o base de datos, Internet e Intranet son las herramientas

tecnoldgicas con las que se fomenta el intercambio de informacion.
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18. ;En la DTl se estimula la innovacion a través del uso de Internet,
Intranet, Bases de Datos, Wiki, blogs, chat, redes?

@ Si, frecuentements
@ Si, ccasionalments
@ No

Figura N° 30: Grafico 14.

El 71,4 % opina que la innovacién se estimula ocasionalmente usando

herramientas tecnoldgicas.

19. ;La DTI facilita herramientas tecnologicas de trabajo a sus
empleados para el manejo e intercambio de informacion?

@ S
@ No

Figura N° 31: Gréfico 15.

El 71,4 % de los encuestados opina que la DTI facilita herramientas tecnolégicas

de trabajo a sus empleados.
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Valoracion del Habilitador Tecnologia

La siguiente tabla muestra la frecuencia y puntaje de las respuestas para el

elemento tecnologia.

Tabla N° 12: Valoracién del habilitador Tecnologia

Pregunta Respuestas Ponderacion Frecuencia Puntaje

Si ofrece 1 7 7
14 No se 0 0 0
Frecuentemente 1 2 2

18 Ocasionalmente 0,5 5 2,5
Inexistente 0 0 0
Si 1 5 5
19 No 0 2 0

Puntaje Total 16,5

Resumen de la Valoracion del Habilitador Tecnologia

La siguiente tabla muestra la sumatoria de los puntajes conseguidos con base a
las 7 respuestas obtenidas en el cuestionario para el elemento tecnologia y su

porcentaje respectivo.

Tabla N° 13: Resultado del habilitador Tecnologia

Sumatoria del Puntaje Porcentaje (%)
16,50/21 78,57

5.2.5 Habilitador Medicién

Este habilitador hace referencia a cdmo se distribuyen los recursos para

potenciar el conocimiento.
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Resultados de la aplicacion del Cuestionario para el habilitador Medicién

8. ¢Has participado en algun programa de formacion o nivelacion de
conocimientos acreditados por la DTI?

® Si
@® No

Figura N° 32: Grafico 16.

El 100 % de los encuestados dice no haber participado en algun programa de

formacioén o nivelacién de conocimientos acreditado.

12. ;La DTI maneja un presupuesto institucional para educacion,
actualizacion, formacion y desarrollo de sus empleados?

® s
@® No
@ Nose

Figura N° 33: Grafico 17.

Los encuestados no saben si la DTI maneja un presupuesto destinado a

formacién de su capital humano.
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13. ;jConoces la existencia de indicadores estratégicos para medir la
eficiencia de los planes o proyectos que desarrolla la DTI?

® Si
@ No

Figura N° 34: Grafico 18.

El 85,7 % no conoce sobre la existencia de indicadores estratégicos para la

medicion de la eficiencia de planes o proyectos que desarrolla la DTI

16. ;Consideras que la DTI mide y valora el conocimiento y las
experiencias que posees?

® S

® Algo
O Mo
® MNose

Figura N° 35: Grafico 19.

So6lo un 14,3 % expresa que la DTl mide y valora el conocimiento y las
experiencias de su capital humano.
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Valoraciéon del Habilitador Medicién

La siguiente tabla muestra la frecuencia y puntaje de las respuestas para el

elemento medicion.

Tabla N° 14: Valoracion del habilitador Medicion

Pregunta Respuestas Ponderacion Frecuencia Puntaje

Si 1 0 0
8 No 0 7 0
Si 1 0 0

12 No se 0,5 7 3,5
No 0 0 0
Si 1 1 1
13 No 0 6 0
Si 1 1 1
16 Algo 0,75 4 3

No se 0,25 1 0,25
No 0 1 0

Puntaje Total 8,75

Resumen de la Valoracion del Habilitador Medicién

La siguiente tabla muestra la sumatoria de los puntajes conseguidos con base a
las 7 respuestas obtenidas en el cuestionario para el elemento medicién y su

porcentaje respectivo.

Tabla N° 15: Resultado del habilitador Medicion

Sumatoria del Puntaje Porcentaje (%)

8,75/28 31,25

El siguiente grafico muestra los resultados porcentuales de los elementos

organizacionales habilitadores en la DTI.
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Resultados Porcentuales Habilitadores DTI

100 -
90 - 78.57
80 -

70 - 57.14
54.28
60 -

50 A B Porcentaje

40 - _ 31.25

30 -

20 A

10 -

0 T T T T 1
Procesos  Cultura Liderazgo Tecnologia Medicién

Figura N° 36: Grafico 20.

Tal como se menciond en el capitulo tres, se identifican como inhibidores del
desarrollo del capital estructural de la DTI aquellos situados por debajo de 50%, es
decir, los elementos Cultura y Medicion. Los elementos Procesos, Liderazgo y
Tecnologia son considerados habilitadores aun cuando los elementos procesos y

liderazgo no obtuvieron un porcentaje significativamente elevado.

5.3 Objetivo N° 3: Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan de
implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital

estructural.

Se procedié a analizar los resultados obtenidos de la observacién directa y del
cuestionario aplicado para triangular o cruzar esta informacion y asi determinar los

elementos para disefar el plan considerando las oportunidades de mejora.

Como se menciond en el capitulo Il, el capital estructural se puede descomponer

en otras tres dimensiones que ayudan a conformar la parte no pensante del capital

70



intelectual y que se queda en la organizacion cuando el trabajador no permanece ya en

la misma:

El capital organizativo incluye el valor generado por la estructura interna de la
empresa y la forma en que se desarrollan las operaciones y procesos que tienen lugar
dentro de ella. Asi, se entiende que forman parte de este capital los procesos internos,
las formas organizativas, los flujos de informacion o la propia cultura de la empresa.
Por otro lado, el capital renovacion y desarrollo hace referencia a cualquier aspecto de
la empresa que pueda generar valor futuro a través de una mejora, la cual, puede
guedar plasmada en el capital intelectual o financiero. Por tanto, son indicadores del
mismo el porcentaje de negocios procedente de nuevos productos, los cursos de

formacion, los gastos en renovacion o las nuevas patentes registradas.

También las patentes, las ideas, las estructuras de funcionamiento, la
organizacion administrativa e informatica, etc., elementos que son propiedad de la
empresa y que, por tanto, cumplen con la propiedad de permanecer en ésta cuando el
empleado se va y que, a su vez, tienen como una de sus caracteristicas el que pueden
ser creados dentro de la empresa o adquiridos en el exterior. En este sentido, la cultura

y el ambiente organizativo son considerados también componentes internos.

La observacion directa efectuada a la DTI arroja, los siguientes hallazgos que
constituyen areas o aspectos por mejorar (debilidades) referidos al manejo del capital

estructural:

e La transferencia de conocimientos se produce mayoritariamente por
conversaciones orales entre jefes y analistas o administrativos.

e No existen registros documentados sobre mejores practicas o lecciones
aprendidas que sirvan de insumo para el capital humano que se incorpora o que
puedan usarse en la toma de decisiones en situaciones que se presenten y
requieran de informacion rapida, veraz y oportuna con la cual se disminuyan los
tiempos y costos de repuestas.

¢ No existen flujogramas graficos que ilustren los procedimientos cotidianos.
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e La participacion, a través de ideas innovadoras es escasa.

e Eltrabajo en equipos no se acostumbra.

e No existe un programa de formacion permanente del personal adscrito a la DTI.

e La motivacion para la preparacion profesional es escasa.

e Se desconoce si existe alguna politica de otorgamiento de reconocimientos por
logros obtenidos.

e El acceso a la documentacion de sistemas realizados por comparieros de trabajo
es escaso.

¢ No existen archivos de historiales de proyectos.

e Se desconoce la existencia de presupuestos para proyectos que emprenda la
DTI.

e Se desconoce la existencia de indicadores estratégicos de eficiencia de la DTI.

El levantamiento de informacion acerca de los habilitadores, arroja los siguientes
hallazgos que constituyen areas o aspectos por mejorar (debilidades) ya que los
elementos cultura y medicién, por encima de otros, se presentan como fuertes

inhibidores organizacionales de la DTI.

e El entrenamiento inicial o induccién del personal que se incorpora a la DTI es
somero.

e La definicion de los procedimientos que permiten transferir conocimientos y
experiencias es inexistente o somera.

e Las tareas cotidianas se conversan persona a persona, en menor medida se
documentan a través de manuales, repositorios de datos, actas, minutas y
grabaciones o videos.

e El acceso a documentaciones sobre el funcionamiento de sistemas realizados
por compafieros de trabajo es parcial.

¢ No existen 0 no se conocen historiales de proyectos.

e Son ocasionales las reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias o aprendizajes

e No se estimula la superacion profesional.
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e Baja o inexistente la conformacion de equipos de proyectos de innovacion.

e Escasa participacion en iniciativas de mejoras de los procedimientos que

desarrolla la DTI.

e No existe un programa de formacién continua del capital humano.

e No se conoce sobre politica de reconocimientos.

e No se conoce la existencia de un presupuesto para formacion del personal o

para desarrollar proyectos.

e No se conocen indicadores estratégicos de la DTI.

e Parece no valorarse el conocimiento y las experiencias profesionales.

Los principales hallazgos y sus oportunidades de mejora se agrupan y

representan en la siguiente tabla:

Tabla N° 16: Hallazgos y Oportunidades

Area

Hallazgo

Oportunidad de Mejora

Transferencia del

Conocimiento

Conversaciones orales

Elaborar y documentar

flujogramas de conocimiento.

Participacion a través de ideas

innovadoras

Escasa

Motivar a la presentacion de
proyectos de innovaciéon por

equipos de trabajo.

Trabajo en Equipos

No se acostumbra

Establecer una estructura
organizativa flexible adaptada
al trabajo por proyectos de
innovacion que fomente la

confianza en los equipos.

Programa de formacion

Establecer talleres periddicos

para la formacion y

permanente del capital Inexistente capacitacion permanente del
humano personal y para su integracion.
Motivacion Profesional Escasa Establecer planes de carrera.
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Politica de Reconocimientos

Se desconoce

Establecer mecanismos de
incentivos econémicos,
reconocimientos acreditados
y/o ascensos por aportes

innovadores valiosos.

Acceso a la documentacion de
sistemas elaborados por

comparieros

Parcial

Establecer estandares de
documentacién de sistemas
desarrollados y tenerlos a
disposicion por medio de

herramientas de TI.

Archivos de historiales de

proyectos

Se desconoce

Crear y/o revisar los archivos
digitales de historiales de

proyectos.

Indicadores Estratégicos de

Eficiencia

Se desconoce

Analizar en equipos, el plan
estratégico de la UCAB para
elaborar desde alli el programa
anual de la DTI estableciendo

indicadores de eficiencia.

Entrenamiento o Induccién

Establecer sesiones de

Profesional Somero induccion y de adiestramiento.
Definicién de los Establecer métodos para
procedimientos que permiten Escasa determinar los requerimientos

transferir conocimientos y

experiencias

de conocimientos del personal.

Documentacion de tareas y

procedimientos

Conversaciones personales y

en menor medida a través de

manuales, repositorios, actas,
minutas y grabaciones o

videos

Documentar cada tarea y
procedimiento y tenerla a la
disposicion del capital humano
de la DTl a través de

herramientas de TI.

Reuniones de seguimiento
para compartir opiniones,

experiencias y aprendizajes

Ocasionales

Crear espacios de discusion
para la generacién de ideas

innovadoras, Utiles a la DTI.

Participacion en iniciativas de

mejoras de los procedimientos

Baja

Incluir e incentivar a todo el
personal a participar y aportar

ideas.

Valoracion del conocimiento y

Aplicar instrumentos de
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experiencias personales Baja satisfaccion para el personal
de la DTI.
Elaborar, aplicar y publicitar
escalas de medicién para cada
Medicion del Capital una de las oportunidades
Estructural de la DTI Baja mencionadas.

Estas oportunidades de mejora suministran los elementos necesarios para

disefar el plan de implementacion de la gestién del conocimiento para el manejo del

capital estructural de la DTI de la UCAB, enfocado en los aspectos deébiles

diagnosticados.

Estos elementos y su alcance se esquematizan en la siguiente tabla:

Tabla N° 17: Elementos del Plan de Gestidon de Conocimiento

Elementos

Alcance

Entrenamiento del personal que labora en la DTI

sobre Gestion del Conocimiento

Levantamiento de requerimientos.
Solicitud de cotizaciones a empresas de
adiestramiento.

Realizacion del entrenamiento.

Documentacion

Levantamiento de requerimientos.

Disefio de procesos para estandarizar la
informacion y la documentacion del conocimiento.
Creacion de flujogramas.

Creacion de plantillas para realizar la

documentacion.

Implementacién de herramientas de Tl

Configuracion de las herramientas de Tl existentes
en la DTI.

Almacenamiento del conocimiento.
Otorgamiento de acceso a todo el personal.
Comunicacion de las actualizaciones realizadas.
Transferencia del conocimiento al compartir la

documentacion.

Cultura Organizacional

Disefio de estructura organizacional acorde al

trabajo en equipos para proyectos de innovacion.
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Establecimiento de planes de carrera.

Mantenimiento de documentacion actualizada.

Establecimiento de sesiones para compartir el
conocimiento.

Medicioén, seguimiento y control Aplicacion de encuesta de satisfaccion al personal.

Elaboracion de indicadores estratégicos de

eficiencia de la DTI.

Reuniones para seguimiento y control

5.4 Objetivo N° 4: Detallar el plan de implementacion de gestion del conocimiento

parala DTI

El plan, que se presenta en el siguiente capitulo, contempla como actividades,
entrenamiento sobre gestion del conocimiento para el personal que labora en la DTI.
Para este entrenamiento se identificaran las debilidades y pasara por contratar alguna
empresa adecuada a las necesidades y realizar las sesiones de entrenamiento. Se
estandarizara la informacion creando flujogramas de conocimiento y plantillas. Se
almacenara el conocimiento usando las herramientas tecnoldgicas de las que dispone
la DTl y se comunicaran las actualizaciones realizadas. Se planificaran y efectuaran
sesiones para compartir el conocimiento y las innovaciones creativas. Se elaborara y
aplicara una encuesta de satisfaccion del personal de la DTI con el trabajo en equipo,
su participacibn en la generacibn de nuevos conocimientos y aprendizajes,
reconocimientos recibidos, indicadores de eficiencia y plan de carrera. Finalmente, se
impulsara una cultura de trabajo en equipos para el desarrollo y comunicacion de

proyectos de innovacion.

El plan estd compuesto por diversos elementos pertenecientes a las areas de
conocimiento: gestion del alcance, gestidn de tiempo y gestibn de costos como se
establecio en el alcance de la presente investigacion siguiendo la metodologia del

PMBOK en su version del afio 2013. Estos elementos son:
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e Definicion del alcance.

e Estructura desagregada de trabajo (EDT/WBS).
e Lista de actividades.

e Estimacion de la duracion de las actividades.

e Cronograma de las actividades.

e Presupuesto base (Clase V).

El disefio y estructura del plan propuesto se presenta en el siguiente capitulo.
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CAPITULO VI: DISENO DE LA PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla la propuesta planteada de disefio de un plan de

6.1 Gestion del Alcance

gestion de costos y su presupuesto.

implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital estructural de
la DTl de la UCAB. Plan que contempla la gestion del alcance y su estructura

desagregada de trabajo; la gestion de actividades en el tiempo y su cronograma y la

En la siguiente figura se presentan los elementos necesarios pertenecientes a la

/- Entradas \

+ Elementos
habilitadores de la
GC.

+ Factores

ambientales de la

organizacion.

Activos de los

procesos de la

organizacion.

+ Cuadro de hallazgos
y oportunidades de
mejora.

Herramientas
/|y Técnicas

\

» Cuestionarios.
+ Juicio de expertos.
+  Observacion.

. J

\.

+ Andlisis documental.

gestion del alcance para la implementacion del plan.

/‘

Salidas

\

J

.

Definicion del
alcance.
EDT/WBS.

J

Figura N° 37: Gestion de Alcance: Entradas, Herramientas, Técnicas y Salidas

Fuente: Adaptado del PMI (2013).
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6.1.1 Definiciéon del Alcance

Descripcion de Alcance del producto

Para lograr incorporar en la DTI una cultura sobre el correcto uso y aplicacion de
la gerencia del conocimiento y sus beneficios sobre el capital estructural se debe
establecer en primer lugar un plan de adiestramiento o entrenamiento del personal
sobre la gerencia del conocimiento y el uso de herramientas de Tl que permitan

potenciar el conocimiento dentro de la unidad.

Seguidamente se deben disefiar los procedimientos para estandarizar la
documentacion y la transferencia del conocimiento de los sistemas, solicitudes,

procesos, tareas, etc. desarrolladas en la DTI.

Se requiere la implementacion y uso de herramientas de Tl existentes en la DTI
(internet, intranet, repositorios de datos, entre otras) para almacenar, transferir y

comunicar el conocimiento del capital estructural.

Por ultimo se debe realizar un seguimiento y control continuo para evaluar el

estado y los avances del proyecto propuesto.
Criterios de aceptacion

e Documentacién completa de todos los sistemas, tareas, solicitudes, procesos,
etc. desarrollados en DTI.

e Documentacién disponible a través de herramientas de TI.

e Facilidad de acceso a la documentacion.

e Facilidad para la compresion de los sistemas desarrollados y su funcionamiento.

e Tiempo de respuesta a los clientes mejorado.

Entregables

1. Adquisicién de nuevos conocimientos sobre gerencia del conocimiento por parte
del personal.

2. Aprendizaje y correcto uso de herramientas de TI.
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3. Documentacion estandarizada sobre sistemas, tareas, procesos, etc.

4. Acceso y transferencia del conocimiento entre el personal de la DTI.

Restricciones

e Imposibilidad econdmica para adquirir nuevas herramientas de TI.
e Resistencia al cambio por parte del personal.
e Presupuesto limitado.

e Las urgencias cotidianas impiden la dedicacion al proyecto.

Supuestos

e Se cuenta con las herramientas de TI necesarias para el almacenaje y
transferencia de conocimiento.
e Personal identificado con el proyecto y sus beneficios.

e Cultura organizacional de dedicacion al conocimiento.

6.1.2 Estructura Desagregada de Trabajo del Proyecto (EDT/WBS)

En la siguiente figura se presenta la estructura desagregada de trabajo para la

implementacion del plan propuesto.
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1. IMPLEMENTACION DEL PLAN DE GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LA DTI

1.1
Entrenamiento de
Personal sobre GC

1.2
Documentacién

1141
Identificar aspectos
relevantes para el
entrenamiento

1.21
Disefio de procesos
para estandarizar la
informacién

114.2

aempresas

Solicitar cotizaciones

122
Disefio de procesos
para documentar el

conocimiento

1143

entrenamiento

Contratar empresa de

1.2.3
Creacion de plantillas
para realizar la
documentacion

114
Realizar el
adiestramiento del
persenal

1.3
Implementacion de
Herramientas de Tl

1.31
Configurar las
herramientas de Tl
existentes en la DTl

1.3.2
Almacenar el
conocimiento

1.3.3
Transferir el
conocimiente

134
Comunicar las
actualizaciones
realizadas

1.4
Cultura Organizacional

1.41
Disefiar una estructura
organizacional flexible

14.2
Establecer plan de
carrera

Figura N° 38: Estructura Desagregada de Trabajo del Proyecto

6.2 Gestion del Tiempo

1.5
Seguimiento y Control

1.51
Mantener la
documentacién
actualizada

l

152
Sesiones para
compartir el
conocimiento

I

1.5.3
Encuestas de
satisfaccion del
personal

I

154
Reuniones semanales
de seguimiento y
control

En la siguiente figura se presentan los elementos necesarios pertenecientes a la

gestion del tiempo para la implementacion del plan.

Entradas

Definicién del

Herramientas

y Técnicas

\

alcance.
EDT/WBS.
Factores
ambientales de la
organizacion.
Activos de los
procesos de la
organizacion.

J

.

Descomposicion.
Planificacion
gradual.

Juicio de expertos.
Determinacion de
las dependencias.

Salidas

\

+ Lista de actividades.

J

.

+ Estimacion de la

duracion de las
actividades.

+ Cronograma del

proyecto.

J

Figura N° 39: Gestién de Tiempo: Entradas, Herramientas, Técnicas y Salidas

Fuente: Adaptado del PMI (2013).

81




6.2.1 Lista de Actividades

En la siguiente tabla se muestran las actividades por cada paquete de trabajo de

la EDT necesarias para desarrollar el cronograma del proyecto.

Tabla N° 18: Lista de Actividades

NUumero Actividad Descripcién Duracion Predecesor
(dias)
Implementacion del Plan de Gestion del 45
1 1 Conocimiento en la DTI
2 1.1 Entrenamiento de personal sobre 21
Gestion del Conocimiento
3 111 Identificar aspectos relevantes para el 4
entrenamiento
4 1111 Identificar las mayores debilidades 3 1
del personal
5 1.1.1.2 Reunién con el personal para 1 4
determinar el contenido del
entrenamiento
6 1.1.2 Solicitar cotizaciones a empresas 7
7 1.1.2.1 Contactar con empresas 1 5
8 1.1.2.2 Seleccionar empresas 1 7
9 1.1.2.3 Fijar reuniones con las empresas 4 8
10 1.1.24 Estimar costos de entrenamiento 1 9
11 1.1.3 Contratar empresa de entrenamiento 5
12 1.1.31 Fijar reunion con la empresa 1 10
13 1.1.3.2 Firmar el contrato 4 12
14 1.1.4 Realizar el entrenamiento del personal 5
15 1.14.1 Sesiones de entrenamiento 5 13
16 1.2 Documentacion 11
17 121 Disefio de procesos para estandarizar la 5
informacién
18 1.2.1.1 Levantar requerimientos 2 15
19 1.2.1.2 Crear flujogramas 3 18
20 1.2.2 Disefio de procesos para documentar el 5
conocimiento
21 1.2.2.1 Levantar requerimientos 2 15
22 1.2.2.2 Crear flujogramas 3 21
23 1.2.3 Creacién de plantillas para realizar la 6
documentacién
24 1.2.3.1 Levantar los requerimientos 2 19; 22
25 1.2.3.2 Definir los tipos de plantillas 1 24
26 1.2.3.3 Disefiar las plantillas 2 25
27 1.2.34 Crear las plantillas para su uso 1 26
28 1.3 Implementacidon de Herramientas de Tl 13
29 13.1 Configurar las herramientas de Tl 6
existentes en la DTI
30 1.3.1.1 Determinar las herramientas de Tl 1 15

que posee la DTI
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NUumero Actividad Descripcién Duracion Predecesor
(dias)
31 1.3.1.2 Instalar las herramientas en todas 3 30
las computadoras
32 1.3.1.3 Otorgar acceso a todo el personal 2 31
a las herramientas
33 1.3.2 Almacenar el conocimiento 4
34 1.3.2.1 Montar la documentacion en el 2 32
repositorio de datos
35 1.3.2.2 Organizar el repositorio de 2 34
acuerdo al tipo de documentacion
36 1.3.3 Transferir el conocimiento 1
37 1331 Compartir la documentacion a 1 35
través de intranet, internet, etc.
38 1.34 Comunicar las actualizaciones 2
realizadas
39 1.34.1 Establecer los canales de 1 37
comunicacion
40 1.34.2 Notificar a los involucrados los 1 39
cambios realizados
41 1.4 Cultura Organizacional 3
42 14.1 Disefiar una Estructura Organizacional 1
Flexible
43 1411 Conformar equipos para 1 27; 40
desarrollar Proyectos de
innovacion.
44 1.4.2 Establecer Plan de Carrera 2
45 1421 Elaborar formatos para acreditar 1 43
cursos realizados.
46 1.4.2.2 Elaborar formatos para 1 45
reconocimientos por desarrollo de
proyectos.
a7 1.5 Medicion, Seguimiento y Control 8
48 15.1 Mantener la documentacion actualizada 3
49 151.1 Implementar un controlador de 2 46
versiones de la documentacion
50 15.1.2 Actualizar versiones de los 1 49
documentos
51 152 Sesiones para compartir el 1
conocimiento
52 1521 Sesién para la medicién y uso del 1 46
conocimiento en la DTI
53 1.5.2.2 Sesién para discutir, compartir y 1 46
generar conocimiento
54 1.5.3 Encuesta de Satisfaccion del Personal 5
55 1.5.3.1 Elaboracion de Encuesta 1 50; 52; 53
56 1.5.3.2 Aplicacién de Encuesta 2 55
57 1.5.3.3 Comunicacion de Resultados de 1 56
Encuesta
58 1.5.3.4 Elaborar indicadores de eficiencia 1 57
59 154 Reuniones de seguimiento y control 1
60 1.54.1 Reuniones semanales de 1

seguimiento y control
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6.2.2 Cronograma del Proyecto

En las siguientes figuras se presenta el cronograma tentativo del proyecto para

lograr la implementacién del plan de gestion del conocimiento en la DTI.

Nombre de tarea + Duracion
1 |+ 1. Implementacién del Plan de 45 dias
Gestion de Conocimiento en la DTI
2 Hito: Inicio del Proyecto 0 dias
3 4 1.1 Entrenamiento del Personal 21 dias
sobre GC
4 < 1.1.1 Identificar aspectos 4 dias
relevantes para el entrenamiento
5 1.1.1.1 Identificar las mayores 3 dias
debilidades del personal
6 1.1.1.2 Reunién con el personal 1 dia

para determinar el contenido del

entrenamiento

-~

Hito: Documento con el
contenido del entrenamiento

8 < 1.1.2 Solicitar cotizaciones a
empresas
9 1.1.2.1 Contactar empresas
10 1.1.2.2 Seleccionar empresas
11 1.1.2.3 Fijar reuniones con las
empresas
12 1.1.2.4 Estimar costos de

entrenamiento

13 Hito: Lista de empresas con
estimaciones de costos

1dia
1dia
4 dias

1dia

0 dias

+ Comienzo

lun 23/4/18

lun 23/4/18
lun 23/4/18

lun 23/4/18

lun 23/4/18

jue 26/4/18

vie 27/4/18
vie 27/4/18

vie 27/4/18
lun 30/4/18
mar 1/5/18

lun 7/5/18

mar &/5/18

-

Fin -

lun 25/6/18

lun 23/4/18
mar 22/5/18

vie 27/4/18

mié 25/4/18

jue 26/4/18

vie 27/4/18
mar 8/5/18

vie 27/4/18
lun 30/4/18
vie 4/5/18

lun 7/5/18

mar 8/5/18

Predecesoras

10

11

12

22 abr'18

- D L M X J

29 abr "18 6 may '18
V 5|DLMX J ¥V SIDLMZX

& 23/4

27/4

Figura N° 40: Cronograma del Plan (Parte 1)
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nay ‘18 13 may '18 20 may '18 27 may 18

Nombre de tarea ~ Duraciéen « Comienzo =« Fin ~ Predecesoras ~|LMX J VvV SIDLMXJVSDLMXIJVSDLMZX.]
41.1.3 Contratar empresa de 5 dias mar 8/5/18 mar 15/5/18
entrenamiento
1.1.3.1 Fijar reunién con la 1 dia mar 8/5/18 mar 8/5/18 13 I
empresa
1.1.3.2 Firmar el contrato 4 dias mié 9/5/18  lun 14/5/18 15 I ﬂ
Hito: Empresa Contratada 0 dias mar 15/5/18 mar 15/5/18 16 15/5
4 1.1.4 Realizar entrenamiento del 5 dias mar 15/5/18 mar 22/5/18
personal
1.1.4.1 Sesiones de entrenamieni 5 dias mar 15/5/18 lun 21/5/18 17 1
Hito: Entrenamiento del 0 dias mar 22/5/18 mar 22/5/18 19 & 22/5
personal
4 1.2 Documentacién 11 dias mar 22/5/18 mié 6/6/18 T
41.2.1 Disefio de procesos para 5 dias mar 22/5/18 mar 29/5/18 T 1

estandarizar la informacién

24
25
26

28
29

40

41

Nombre de tarea

4 1.3 Implementacién de

1.2.1.1 Levantar requerimientos 2 dias

1.2.1.2 Crear flujogramas 3 dias
Hito: Procesos disefiados 0 dias
4 1,2.2 Disefio de procesos para 5 dias

documentar el conocimiento

1.2.2.1 Levantar requerimientos 2 dias
1.2.2.2 Crear flujogramas 3 dias

Hito: Procesos disefiados 0 dias

mar 22/5/18 mié 23/5/18 20
jue 24/5/18  lun28/5/18 23
mar 29/5/18 mar 29/5/18 24
mar 22/5/18 mar 29/5/18

mar 22/5/18 mié 23/5/18 20
jue 24/5/18  lun 28/5/18 27
mar 29/5/18 mar 29/5/18 28

Figura N° 41: Cronograma del Plan (Parte 2)

4 1.2,3 Creacion de plantillas para 6 dias

realizar la documentacién

1.2.3.1 Levantar requerimientos 2 dias

1.2.3.2 Definir los tipos de 1 dia
plantillas

1.2.3.3 Disefiar las plantillas 2 dias
1.2.3.4 Crear las plantillas 1 dia

Hito: Documento con las plantill 0 dias

herramientas de Tl

+ 1.3.1 Configurar herramientas de 6 dias

Tl existentes en DTI
1.3.1.1 Determinar las 1 dia
herramientas de Tl que posee la
DTI
1.3.1.2 Instalar las herramientas 3 dias
1.3.1.3 Otorgar acceso a las 2 dias
herramientas a todo el personal

Hito: Herramientas configurada: O dias

13 dfas

~ Duracién - Comienzo =«

mar 29/5/18

mar 29/5/18
jue 31/5/18

vie 1/6/18
mar 5/6/18
mié 6/6/18
mar 22/5/18

mar 22/5/18

mar 22/5/18

mié 23/5/18

lun 28/5/18

mié 30/5/18

Fin -
mié 6/6/18

mié 30/5/18
jue 31/5/18

lun 4/6/18
mar 5/6/18
mié 6/6/18
vie 8/6/18

mié 30/5/18

mar 22/5/18

vie 25/5/18

mar 29/5/18

mié 30/5/18

Predecesoras

25,29
31

20

38
38

40

may " 27 may '18

- L M X J V5 DL MZX

J

=

29/5

MoX )

—

Figura N° 42: Cronograma del Plan (Parte 3)
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45
46

48
49

50

51

52

58

59

60

64

65

Nombre de tarea w Duracion

4 1.3.2 Almacenar el conocimiento 4 dias

1.3.2.1 Montar la 2 dias
documentacién en repositorio

1.3.2.2 Organizar el repositorio 2 dias
de acuerdo al tipo de
documentacion

Hito: Conocimiento almacenadc 0 dias
3 dias
1 dia

4 1.3.3 Transferir el conocimiento

1.3.3.1 Compartir la
documentacion a través de
intranet, internet, etc.

Hito: Conocimiento compartido 0 dias

+ 1.3.4 Comunicar las 2 dias
actualizaciones realizadas
1.3.4.1 Establecer los canales 1 dia
de comunicacion
1.3.4.2 Notificar a los 1 dia
involucrados los cambios
Hito: Canales de 0 dias

comunicacion establecidos

~ Comienzo

mié 30/5/18

mié 30/5/18

w» Fin

jue 31/5/18

~ | Predecesoras

mar 5/6/18

41

43

45

47

48

vie 1/6/18 lun 4/6/18
mar 5/6/18 mar 5/6/18
mar 5/6/18 vie 8/6/18
mar 5/6/18 mar 5/6/18
mié 6/6/18 mié 6/6/18
mié 6/6/18 vie 8/6/18
mié 6/6/18  mié 6/6/18
jue 7/6/18  jue 7/6/18
vie 8/6/18 vie 8/6/18

Figura N° 43: Cronograma del Plan (Parte 4)

Nombre de tarea w» Duracion
4 1.4 Cultura organizacional 3 dias
+ 1.4.1 Disefiar estructura 1dia

organizacional flexible

1.4.1.1 Conformar equipos para 1 dia
proyectos de innovacién
Hito: Equipos establecidos 0 dias
4 1,4.2 Establecer planes de carrera 2 dias
1.4.2.1 Elaborar formatos para 1 dia
acreditar cursos realizados
1.4.2.2 Elaborar formato para  1dia
reconocimiento por desarrollo
de proyectos
Hito: Formatos de planes de 0 dias
carrera
4 1.5 Medicién, segumiento y control 8 dias
« 1.5.1 Mantener documentacion 3 dias
actualizada
1.5.1.1 Implementar un 2 dias
controlador de versiones
1.5.1.2 Actualizar versiones de 1 dia
los documentos
Hito: Documentacién 0 dias

almacenada actualizada

» Comienzo =
vie 8/6/18
vie 8/6/18

vie 8/6/18

lun 11/6/18
lun11/6/18

lun 11/6/18

mar 12/6/18

mié 13/6/18

mié 13/6/18
mié 13/6/18

mié 13/6/18
vie 15/6/18

lun 18/6/18

Fin -
mié 13/6/18
lun11/6/18

vie 8/6/18

lun 11/6/18
mié 13/6/18

lun 11/6/18

mar 12/6/18

mié 13/6/18

lun 25/6/18
lun 18/6/18

jue 14/6/18
vie 15/6/18

lun 18/6/18

18

w|M X J

3 jun 18
S'DLMX IV 5

-

T

1
HBIS

10jun 18 17 jun 18
Predecesoras -] S|D L M X J S DL M X
T 1
i 1
35,52 i |\l
55 i 11/6
56 |
58 [}
59 & 13/6
I
T 1
60 [ 1
63 I l\l
64 18/6

Figura N° 44: Cronograma del Plan (Parte 5)
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~ Comienzo =
mié 13/6/18

mié 13/6/18

mié 13/6/18

jue 14/6/18

lun 18/6/18

lun 18/6/18
mar 19/6/18
jue 21/6/18

vie 22/6/18
lun 25/6/18

lun 25/6/18

Fin -

jue 14/6/18

mié 13/6/18

mié 13/6/18

jue 14/6/18

lun 25/6/18

lun 18/6/18
mié 20/6/18
jue 21/6/18

vie 22/6/18
lun 25/6/18

lun 25/6/18

Predecesoras

60

60

67,68

65,69
71
72

73

74

75

[1g

- | M X

Figura N° 45: Cronograma del Plan (Parte 6)

Nombre de tarea ~ Duracion
66 4 1.5.2 Sesiones para compartirel 1dia
conocimiento
67 1.5.2.1 Sesiones para la 1 dia
medicion y uso del conocimiento
en el DTI
68 1.5.2.2 Sesiones para discutir, 1 dia
compartir y generar
conocimiento
69 Hito: Sesiones realizadas 0 dias
70 4 1,5.3 Encuesta de satisfaccion del 5 dias
personal
71 1.5.3.1 Elaborar encuesta 1 dia
72 1.5.3.2 Aplicar encuesta 2 dias
73 1.5.3.3 Comunicacién de 1 dia
resultados
74 1.5.3.4 Elaborar indicadores de 1 dia
satisfaccion
75 Hito: Indicadores de 0 dias
satisfaccion del personal
76 Hito: Culminacién del Proyecto 0 dias
Nombre de tarea ~+ Duracion + Comienzo +
T 4 Seguimiento y Control 41 dias jue 26/4/18
78 Seguimiento y Control 1 1dia jue 26/4/18
79 Seguimiento y Control 2 1dia jue 3/5/18
80 Seguimiento y Control 3 1dia jue 10/5/18
81 Seguimiento y Control 4 1dia jue 17/5/18
82 Seguimiento y Control 5 1dia jue 24/5/18
83 Seguimiento y Control 6 1dia jue 31/5/18
84 Seguimiento y Control 7 1dia jue 7/6/18
85 Seguimiento y Control 8 1dia jue 14/6/18
86 Seguimiento y Control 9 1dia jue 21/6/18

6.3 Gestion de Costos

Fin ~ Predecesoras ~ M J 5

jue 21/6/18
jue 26/4/18
jue 3/5/18

jue 10/5/18
jue 17/5/18
jue 24/5/18
jue 31/5/18
jue 7/6/18

jue 14/6/18
jue 21/6/18

Figura N° 46: Cronograma del Plan (Parte 7)

J

17 jun "18

5D

24 jun '18
L M X J S|D L M X
—

En la siguiente figura se muestran los elementos necesarios pertenecientes a la

gestion de costos para la implementacién del plan.
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Herramientas

/ Entradas \ / y Técnicas \ // Salidas \

« EDT/WBS. + Juicio de expertos. + Presupuesto clase
+ Factores + Analisis de ofertas V.
ambientales de la de proveedores. + Linea base de
organizacion. + Técnicas grupales costos.
« Activos de los de toma de

decisiones.
Estimacion analoga.

procesos de la
organizacion.
« Lista de actividades.

+ Cronograma del
proyecto.

- J . J - J

Figura N° 47: Gestion de Costos: Entradas, Herramientas, Técnicas y Salidas

Fuente: Adaptado del PMI (2013).

6.3.1 Presupuesto Clase V del Proyecto

A continuacion se presenta el presupuesto Clase V del proyecto, en funcion de
los paquetes de trabajo establecidos en la estructura desagregada de trabajo. Para
dicho presupuesto se tomé en cuenta soOlo los costos correspondientes al
entrenamiento del personal y las horas hombre (20 personas) empleadas por los

mismos durante todo el desarrollo del proyecto.

Al hacer un promedio entre el valor de la hora hombre de un ingeniero con un
afo de experiencia (26.250 BsF) y la hora hombre de un ingeniero con veinte afios de
experiencia (76.200 BsF) segun el tabulador del colegio de ingenieros para marzo de

2018, el costo hora hombre que se aplicé en este presupuesto es de 51.225 BsF.

El entrenamiento sera realizado para 20 personas y se estimé el costo de
entrenamiento en 1.500.000 BsF por persona, dando como resultado un presupuesto
estimado de 69.340.800 BsF.
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Paquetes de Trabajo

Semanas

51

52

53

54

55

510

Implementacién del Plan de Gestion del Conocimiento en
la DTI
Entrenamiento del Personal sobre GC
Identificar aspectos relevantes para el entenamiento
Solicitar cotizaciones a empresas
Contratar empresa de entrenamiento
Realizar entrenamiento del personal
Documentacion
Disefio de procesos para estandarizar la informacion
Disefio de procesos para documentar el conocimiento
Creacian de plantillas para realizar la documentacion
Implementacién de Herramientas de Tl
Configurar herramientas de Tl existentes en la DTI
Almacenar el conocimiento
Transferir el conocimiento
Comunicar las actualizaciones realizadas
Cultura Organizacional
Disefiar una estructura organizacional flexible
Establecer planes de carrera
Seguimiento y Control
Mantener la documentacian actualizada
Sesiones para compartir el conocimiento
Encuestas de satisfaccion del personal
Reuniones semanales de seguimiento y control

1,639,200

2,151,450

1,024,500

2,151,450

1,024,500

2,049,000

1,024,500

30,000,000

1,024,500

3,073,500
3,073,500
2,458,300

2,458,300
1,639,200

1,024,500 | 1,024,500

409,800
819,600

409,800
819,600

1,844,100

1,024,500

2,049,000
1,536,750
1,024,500

1,536,750
1,024,500

Montos expresados en BsF.

1,639,200

3,175,950

3,175,950

3,073,500

31,024,500

9,630,300 | 5,122,500

5,327,400

4,610,250

2,561,250

1,639,200

4,815,150

7,991,100

11,064,600

42,089,100

51,719,400 | 56,841,900

62,169,300

66,779,550

69,340,800

Figura N° 48: Presupuesto Clase V del Proyecto
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6.3.2 Curva S de Costos

A continuacion se presenta en un gréafico el avance acumulado estimado del

proyecto en funcion del tiempo.

Monto (BsF)

71,000,000
66,000,000
61,000,000
56,000,000
51,000,000
46,000,000
41,000,000
36,000,000
31,000,000
26,000,000
21,000,000
16,000,000
11,000,000

6,000,000

1,000,000

S1

Presupuesto del Proyecto

S2 S3 S4 S5 S6
Semanas

Figura N° 49: Curva S de Costos del Proyecto

S7

S8

S9

S10
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CAPITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta la evaluacién del logro del objetivo general y

de los objetivos especificos del Trabajo Especial de Grado.

7.1 Evaluacion del logro del Objetivo General

El objetivo general, Disefiar un Plan para la Implementacion de la Gestion

del Conocimiento para el manejo del capital estructural de la Direccién de

Tecnologias de Informacién de la Universidad Catélica Andrés Bello, se cumplié

en su totalidad ya que se lograron los objetivos especificos propuestos.

7.2 Evaluacién del logro de los Objetivos Especificos

Objetivo 1: Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de
la DTI. Este objetivo se logré ya que gracias al andlisis de los resultados de
la observacion directa y las conversaciones con los analistas, se
identificaron los entes emisores y receptores del conocimiento en la DTI, los
canales utilizados para la transferencia del conocimiento y la disponibilidad
de la informacion. Con esta informacion se elaboré una tabla de debilidades

en el flujo de conocimientos.

Objetivo 2: Identificar los elementos organizacionales que habilitan la
gestion del conocimiento. Se seleccion6 el modelo KMAT para orientar el
diagnéstico especifico de los elementos habilitadores e inhibidores para la
gerencia del conocimiento de la DTl y se aplico un cuestionario al personal
para recoger informacion necesaria directamente; los resultados obtenidos
sirvieron para identificar los elementos organizacionales habilitadores e

inhibidores para la gestion del conocimiento en la DTI.
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e Objetivo 3: Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan de
implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital
estructural. Con el cruce de la informacion obtenida, se determinaron las
estrategias para potenciar los elementos inhibidores de la gerencia del
conocimiento de la DTl y se elabor6 una tabla de hallazgos y oportunidades
de la que se determinaron los elementos necesarios para el disefio de plan

para la implementacion de la gestion del conocimiento.

e Objetivo 4: Detallar el plan de implementacion de gestion del conocimiento
para la DTI. Con la informacion arrojada por los resultados de los objetivos
anteriores, se procedio a detallar y definir los elementos de la gerencia de
proyectos necesarios para la elaboracion del plan, el cual se plante6 en el

capitulo VI.

7.3 Porcentaje de logro de los Objetivos

En la siguiente figura se especifica el porcentaje de logro de los objetivos
del TEG.
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OBIETIVO
GENERAL

Disefio de un Plan
para la
Implementacion
de la Gestion del
Conocimiento para
el Manejo del
Capital Estructural
dela Direccion de
Tecnologias de la
Infarmacién (DTI)
de la Universidad
Catolica Andrés
Bello (UCAB).

OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICIOS/VARIABLES ENTREGABLES/INDICADORES TECNICAS/INSTRUMENTOS LOGRO
Analisis Interno
Entidades
Diagnostico de la Flujos
situacion actual de los Procesos Diagnostico de indicadores Revision documental 100%
Flujos de Conocimiento Recursos de gestion Observacion directa
de la DTl de la UCAB. Creatividad/Innovacid
n
Valores
Calidad
Identificacién de los Cultura Revision documental
elementos Liderazgo Valoracién de los Observacion directa
Organizacionales que Procesos Habilitadores en la DTI Entrevistas/Cuestionario/Jui 100%
Habilitan la Gestidn del Tecnologia cio de expertos.
Conocimiento. Medicién
Determinacion de los
elementos necesarios
para disefiar un Plan Bases Tedricas
para la Implementacion Elementos Cuadro de Hallazgos y Revision documental
de la Gestién del Habilitadores Oportunidades de Mejora Entrevistas/Cuestionario/Jui 100%
Conocimiento para el Elementos Inhibidores cio de expertos
Manejo del Capital
Estructural
Detalles del Plan para la Operatividad
Implementacién de la Productividad
Gestion del Recursos PMBOK
Conocimiento para el Costos Plan del Proyecto Construccién creativa del 100%
Manejo del Capital Tiempo Plan del Proyecto
Estructural de la DTl de Eficiencia
la UCAB. Alcance
Calidad

Figura N° 50: Porcentaje de logro de los objetivos
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y las recomendaciones del

Trabajo Especial de Grado.

8.1 Conclusiones

e En la Direccién de Tecnologias de la Informacién de la Universidad
Catolica Andrés Bello, el conocimiento explicito fluye como informaciones
orales que suministran el Director General y los Jefes de los servicios a los
analistas o administradores que lo requieran, basados en solicitudes que
estos ultimos hacen, sobre la marcha en actividades cotidianas, a sus jefes
inmediatos que son vistos como lideres del conocimiento.

e Existen algunas documentaciones tecnoldgicas sobre procedimientos
almacenadas en repositorios o bases de datos que en teoria, deberian ser
actualizadas continuamente vy utilizadas con mayor frecuencia.

e La informacién estd centralizada en las personas de los jefes de unidad
siendo mas tacita que explicita al encontrarse minimizada la documentacion
disponible para ser consultada para alcanzar altos niveles de autonomia y
eficiencia.

e No existe un adiestramiento o induccion inicial exhaustiva para el capital
humano que se incorpora.

e Como inhibidores organizacionales se detecta una cultura de escasa
participacion, trabajo en equipo, autonomia, innovacién, creatividad y
confianza en el equipo humano ni de compartir y documentar experiencias
exitosas, aunado a escasos reconocimientos e incentivos académicos.
Ademas no existe la medicion del grado de satisfaccion del personal ni del

usuario considerando la inexistencia de indicadores estratégicos de gestion.
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8.2 Recomendaciones

e La DTI de la UCAB deberia asegurar la transformacién del conocimiento
tacito, que se encuentra en la experiencia de los jefes de unidad, en
conocimiento explicito de todo su personal o capital humano, a traves de la
documentacion exhaustiva de los procedimientos y la implementacion de su
uso constante, potenciando ademés el uso de toda la plataforma
tecnoldgica de la que dispone esta Direccion.

e Flujogramas visibles deben ilustrar los procesos de transferencia de
conocimiento.

e EIl adiestramiento o induccion inicial exhaustiva del personal de nuevo
ingreso debe ser desarrollado como un procedimiento imprescindible.

e Para la formacion inicial y continua de su recurso humano, la DTI debe
contar con un presupuesto institucional para este fin.

e Los lideres deben garantizar a través del seguimiento, la documentacion y
la transferencia de conocimientos actualizados.

e En la formacién continua del personal, se debe insistir en la integracion
interpersonal, el trabajo en equipos, la consecucion de proyectos de
innovacion creativa, la confianza interpersonal, la autonomia para la toma
de decisiones y compartir informaciones, experiencias y conocimientos.

e Producir y dar a conocer una politica de reconocimientos por logros para el
capital humano que forma parte de la DTI.

e Los sistemas de informacién para la Gestion del Conocimiento deben
formar parte de la estrategia que se desarrolle para potenciar las
competencias de los empleados.

e Producir un plan estratégico con indicadores de medicion de los intangibles,
como la satisfaccion de los empleados y de los usuarios de los servicios de
la DTI, acortar los tiempos de respuesta, aumentar la eficiencia y asegurar
la calidad de los procedimientos.

¢ Finalmente se recomienda a la DTI la aplicacion del plan propuesto en este
Trabajo Especial de Grado.
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ANEXO A: MODELO DE CUESTIONARIO
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CUESTIONARIO A SER APLICADO AL PERSONAL DE LA DTI DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO, EN FUNCION DE LA
ELABORACION DE UN PLAN DE GESTION DE CONOCIMIENTO PARA DICHO
DEPARTAMENTO.

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES

Por Favor:
1.- No firme ni escriba su nombre.

2.- A cada pregunta Ud. respondera en la(s) linea(s) o marcara con una o mas
equis (X) la(s) alternativa que mas se ajuste a su eleccion.

3.- No deje ninguna pregunta sin contestar ya que su opinién es muy importante
para esta investigacion.

Gracias por su colaboracion
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1.- Cuando fue contratado por la DTI. ¢Ud. recibié induccién o entrenamiento
sobre los procesos que se desarrollan en esta unidad de trabajo?

Si, suficientemente
Si, someramente
No

2.- ¢Considera que la DTI tiene bien definidos los procedimientos que permiten
transferir conocimientos y experiencias?

Si, suficientemente
Si, someramente

No

3.- Ud. documenta las tareas y procedimientos realizados, a través de:
Actas

Manuales

Minutas

Repositorios de Datos

Conversaciones orales con el coordinador/equipo
Grabaciones/Videos

Otra. ¢ Cual?

No los documento
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4.- ¢ Ud. tiene acceso a la documentacion sobre el funcionamiento y desarrollo de
sistemas realizados por otros comparieros de la DTI?
Si

Parcialmente

No

5.- Considera que su adaptacién para comprender la I6gica de los procesos que
desarrolla la DTI fue:

Facil
Medianamente Facil
Medianamente Dificil

Dificil

6.- ¢La DTI posee y usa un archivo de historiales de Proyectos?
Si

No

No se

7.- ¢la DTI realiza reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias y aprendizajes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No
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8.- ¢Has participado en algan programa de formacion o nivelacion de
conocimientos acreditados por la DTI?

Si

No

9.- Como empleado de la DTI. ¢Se te estimula a continuar estudios o realizar
cursos, talleres, diplomados o postgrados?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente
No

10.- ¢Has recibido algun reconocimiento por tu aporte en la solucion creativa de
alguna situacion problematica de tu departamento?

Si. ¢, Cual Reconocimiento?

No

11.- ;Cbémo dirias que es tu participacién en iniciativas de mejora de los
procedimientos de la DTI?

Frecuente
Ocasional

Inexistente

12.- ¢La DTl maneja un presupuesto institucional para educacion, actualizacion,
formacion y desarrollo de sus empleados?

Si

No

No se
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13.- ¢ Conoces la existencia de indicadores estratégicos para medir la eficiencia de

los planes o proyectos que desarrolla la DTI?
Si

No

14.- ¢Con cudles herramientas tecnologicas se fomenta el intercambio de
informacion entre los miembros de la DTI?

Repositorios de datos
Internet
Intranet

Otros. ¢ Cuales?

No se

15.- ¢ Identificas al lider que gestiona el conocimiento en tu departamento?

Si. ¢ Qué cargo ocupa?

No

16.- ¢Consideras que la DTI mide y valora el conocimiento y las experiencias que
posees?

Si

Algo

No

No se
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17.- ¢Con cuanta frecuencia se promueve la conformacion de equipos de
proyectos de innovacion en la DTI?

Alta
Media
Baja

Inexistente

18.- ¢En la DTI se estimula la innovacion a través del uso de Internet, Intranet,
Bases de Datos, Wiki, blogs, chat, redes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

19.- ¢ La DTI facilita herramientas tecnolégicas de trabajo a sus empleados para el
manejo e intercambio de informaciéon?

Si

No
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ANEXO B: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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Caracas, 11 de Diciembre de 2017

Ciudadana
Dra. Gloria Aponte
Universidad Catolica Andrés Bello.

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion en el sentido de servir como experta en la validacién del instrumento
anexo a la presente comunicacion, relacionado con el Trabajo Especial de Grado
titulado: “PLAN PARA [IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO CASO: MANEJO DEL CAPITAL ESTRUCTURAL DE LA
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA ANDRES BELLO.”.

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion sobre el presente
instrumento, por cuanto es de gran importancia ya que ayudara significativamente
a garantizar la calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la

investigacion que adelanto.

Atentamente

Ing. Luis Benedicto
Estudiante de Postgrado

Gerencia de Proyectos
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar un Plan para la Implementacion de la Gestion del Conocimiento
para el manejo del capital estructural de la Direccibn de Tecnologias de

Informacién de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de la DTI.
e I|dentificar los elementos organizacionales que habilitan la gestion del

conocimiento.

de

implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital

e Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan

estructural.

e Detallar el plan de implementacién de gestion del conocimiento para la DTI.

Operacionalizaciéon de los Objetivos

Estructural de la
Direccién de
Tecnologias de la
Informacién (DTI1) de la
Universidad Catélica
Andrés Bello (UCAB).

EVENTO SINERGIAS INDICIOS/VARIABLES ENTREGABLES/INDICADORES TECNICAS/INSTRUMENTOS
Analisis Interno
Entidades
Diagnostico de la Flujos
situacion actual de los Procesos Diagndstico de indicadores Revisién documental
Flujos de Conocimiento Recursos de gestion Observacion directa
de la DTI de la UCAB. Creatividad/Innovacién
Valores
Calidad
Disefio de un Plan para Identificacion de los Cultura Revision documental
la Implementacion de la elementos Liderazgo Valoracién de los Observacién directa
Gestion del Organizacionales que Procesos Habilitadores en la DTI Entrevistas/Cuestionario/Juicio
Conocimiento para el Habilitan la Gestién del Tecnologia de expertos.
Manejo del Capital Conocimiento. Medicion

Determinacion de los
elementos necesarios
para disefiar un Plan
para la Implementacién
de la Gestion del
Conocimiento para el
Manejo del Capital
Estructural

Bases Tedricas
Elementos Habilitadores
Elementos Inhibidores

Cuadro de Hallazgos y
Oportunidades de Mejora

Revision documental
Entrevistas/Cuestionario/Juicio
de expertos

Detalles del Plan para la

Operatividad

Implementacion de la Productividad
Gestion del Recursos PMBOK
Conocimiento para el Costos Plan del Proyecto Construccion creativa del Plan
Manejo del Capital Tiempo del Proyecto
Estructural de la DTl de Eficiencia
la UCAB. Alcance
Calidad
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CUESTIONARIO A SER APLICADO AL PERSONAL DE LA DTI DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO, EN FUNCION DE LA
ELABORACION DE UN PLAN DE GESTION DE CONOCIMIENTO PARA DICHO
DEPARTAMENTO.

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES

Por Favor:
1.- No firme ni escriba su nombre.

2.- A cada pregunta Ud. respondera en la(s) linea(s) o marcara con una o mas
equis (X) la(s) alternativa que mas se ajuste a su eleccion.

3.- No deje ninguna pregunta sin contestar ya que su opinién es muy importante
para esta investigacion.

Gracias por su colaboracion
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1.- Cuando fue contratado por la DTI. ¢Ud. recibié induccién o entrenamiento
sobre los procesos que se desarrollan en esta unidad de trabajo?

Si, suficientemente
Si, someramente
No

2.- ¢Considera que la DTI tiene bien definidos los procedimientos que permiten
transferir conocimientos y experiencias?

Si, suficientemente
Si, someramente

No

3.- Ud. documenta las tareas y procedimientos realizados, a través de:
Actas

Manuales

Minutas

Repositorios de Datos

Conversaciones orales con el coordinador/equipo
Grabaciones/Videos

Otra. ¢ Cual?

No los documento

4.- ¢ Ud. tiene acceso a la documentacion sobre el funcionamiento y desarrollo de

sistemas realizados por otros comparieros de la DTI?
Si

Parcialmente
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No

5.- Considera que su adaptacion para comprender la logica de los procesos que
desarrolla la DTI fue:

Facil
Medianamente Facil
Medianamente Dificil

Dificil

6.- ¢La DTI posee y usa un archivo de historiales de Proyectos?

Si

No

No se

7.- ¢la DTI realiza reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias y aprendizajes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

8.- ¢Has participado en algun programa de formacidbn o nivelacion de
conocimientos acreditados por la DTI?

Si

No

9.- Como empleado de la DTI. ¢Se te estimula a continuar estudios o realizar
cursos, talleres, diplomados o postgrados?

Si, frecuentemente
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Si, ocasionalmente

No

10.- ¢Has recibido algun reconocimiento por tu aporte en la solucion creativa de
alguna situacion problematica de tu departamento?

Si. ¢, Cual Reconocimiento?

No

11.- ¢Como dirias que es tu participacion en iniciativas de mejora de los
procedimientos de la DTI?

Frecuente
Ocasional

Inexistente

12.- ¢La DTl maneja un presupuesto institucional para educacion, actualizacion,
formacion y desarrollo de sus empleados?

Si

No

No se

13.- ¢ Conoces la existencia de indicadores estratégicos para medir la eficiencia de
los planes o proyectos que desarrolla la DTI?

Si

No
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14.- ¢Con cuales herramientas tecnoldgicas se fomenta el intercambio de
informacion entre los miembros de la DTI?

Repositorios de datos
Internet
Intranet

Otros. ¢ Cuales?

No se

15.- ¢ Identificas al lider que gestiona el conocimiento en tu departamento?

Si. ¢ Qué cargo ocupa?

No

16.- ¢Consideras que la DTI mide y valora el conocimiento y las experiencias que
posees?

Si
Algo
No

No se

17.- ¢Con cuanta frecuencia se promueve la conformacion de equipos de
proyectos de innovacion en la DTI?

Alta
Media
Baja

Inexistente
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18.- ¢En la DTI se estimula la innovacion a través del uso de Internet, Intranet,
Bases de Datos, Wiki, blogs, chat, redes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

19.- ¢ La DTI facilita herramientas tecnoldgicas de trabajo a sus empleados para el
manejo e intercambio de informacion?

Si

No
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A continuacion se presentan los criterios para validar el instrumento que se

implementara durante el desarrollo de la presente investigacion.

Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los

aspectos que a continuacion se sefialan:

Relacion estrecha de la pregunta con los indicadores del
PERTINENCIA |estudio y el aspecto del instrumento que se encuentra

desarrollado.

Es la interpretacion univoca del enunciado de la
REDACCION | pregunta, a través de la claridad y precisién del uso del

vocabulario técnico.

Es la correspondencia del contenido de la pregunta con
ADECUACION | el nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado
(Personal de la DTI).

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias
que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las

sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

R: REGULAR: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior

al minimo aceptable.
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D: DEFICIENTE: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

MD: DEFICIENTE: El indicador esté lejos de alcanzar el minimo aceptable.

FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DEL INSTRUMENTO

ftem

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

MB

R

D

MD

MB

R

D

MD

MB

R

D

MD

Cuando fue contratado por la
DTI. ¢Ud. recibié induccién o
entrenamiento  sobre  los
procesos que se desarrollan
en esta unidad de trabajo?

¢ Considera que la DTI tiene
bien definidos los
procedimientos que permiten
transferir  conocimientos vy
experiencias?

Ud. documenta las tareas y
procedimientos realizados, a
través de:

juUd. tiene acceso a la
documentacién  sobre el
funcionamiento y desarrollo
de sistemas realizados por
otros compafieros de la DTI?

Considera que su adaptacién
para comprender la logica de
los procesos que desarrolla la
DTI fue:

¢La DTl posee y usa un
archivo de historiales de
Proyectos?

¢sLa DTI realiza reuniones de
seguimiento para compartir
opiniones, experiencias Yy
aprendizajes?
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ftem

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

MB

R

D

MD

MB

R

D

MD

MB

R

D |MD

¢Has participado en algun
programa de formacién o
nivelacion de conocimientos
acreditados por la DTI?

Como empleado de la DTI. ¢,Se
te estimula a continuar estudios
o realizar cursos, talleres,
diplomados o postgrados?

10

¢Has recibido algin
reconocimiento por tu aporte en
la solucion creativa de alguna
situacion problemética de tu
departamento?

11

¢,Como dirias que es tu
participacion en iniciativas de
mejora de los procedimientos
de la DTI?

12

JLa DTI maneja un
presupuesto institucional para
educacion, actualizacion,
formacién y desarrollo de sus
empleados?

13

;Conoces la existencia de
indicadores estratégicos para
medir la eficiencia de los
planes o proyectos que
desarrolla la DTI?

14

;Con cuales herramientas
tecnolégicas se fomenta el
intercambio de informacién
entre los miembros de la DTI?

15

Jldentificas al lider que
gestiona el conocimiento en tu
departamento?

16

¢ Consideras que la DTI mide y
valora el conocimiento y las
experiencias que posees?
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PERTINENCIA REDACCION ADECUACION

Item PREGUNTAS E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD

;Con cuanta frecuencia se
promueve la conformacion de
17 |equipos de proyectos de
innovacion en la DTI?

JEn la DTI se estimula la
innovacion a través del uso
de Internet, Intranet, Bases |X X X
de Datos, Wiki, blogs, chat,
redes?

18

¢La DTI facilita herramientas
tecnolégicas de trabajo a sus
19 | empleados para el manejo e
intercambio de informacion?

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion: 11/12/2017
Apellidos y nombres del validador: Dra. Gloria Aponte

Firma del validador:
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Caracas, 11 de Diciembre de 2017

Ciudadana
M. Sc Karina Miliante
Universidad Pedagogica Experimental Libertador.

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion en el sentido de servir como experta en la validacién del instrumento
anexo a la presente comunicacion, relacionado con el Trabajo Especial de Grado
titulado: “PLAN PARA IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO CASO: MANEJO DEL CAPITAL ESTRUCTURAL DE LA
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA ANDRES BELLO.”.

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion sobre el presente
instrumento, por cuanto es de gran importancia ya que ayudara significativamente
a garantizar la calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la

investigacion que adelanto.

Atentamente

Ing. Luis Benedicto
Estudiante de Postgrado

Gerencia de Proyectos
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar un Plan para la Implementacion de la Gestion del Conocimiento
para el manejo del capital estructural de la Direccion de Tecnologias de

Informacién de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de la DTI.
e Identificar los elementos organizacionales que habilitan la gestion del

conocimiento.

de

implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital

e Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan

estructural.

e Detallar el plan de implementacién de gestion del conocimiento para la DTI.

Operacionalizacion de los Objetivos

EVENTO

SINERGIAS

INDICIOS/VARIABLES

ENTREGABLES/INDICADORES

TECNICAS/INSTRUMENTOS

Estructural de la
Direccién de
Tecnologias de la
Infarmacién (DTI1) de la
Universidad Catdlica
Andrés Bello (UCAB).

Andlisis Interno

Entidades
Diagnostico de la Flujos
situacion actual de los Procesos Diagndstico de indicadores Revisién documental
Flujos de Conocimiento Recursos de gestion Observacién directa
de la DTI de la UCAB. Creatividad/Innovacién
Valores
Calidad
Disefio de un Plan para Identificacion de los Cultura Revision documental
la Implementacion de la elementos Liderazgo Valoracién de los Observacién directa
Gestion del Organizacionales que Procesos Habilitadores en la DTI Entrevistas/Cuestionario/Juicio
Conocimiento para el Habilitan la Gestién del Tecnologia de expertos.
Manejo del Capital Conocimiento. Medicion

Determinacion de los
elementos necesarios
para disefiar un Plan
para la Implementaciéon
de la Gestion del
Conocimiento para el
Manejo del Capital
Estructural

Bases Tedricas
Elementos Habilitadores
Elementos Inhibidores

Cuadro de Hallazgos y
Oportunidades de Mejora

Revision documental
Entrevistas/Cuestionario/Juicio
de expertos

Detalles del Plan para la

Operatividad

Implementacion de la Productividad
Gestion del Recursos PMBOK
Conocimiento para el Costos Plan del Proyecto Construccion creativa del Plan
Manejo del Capital Tiempo del Proyecto
Estructural de la DTl de Eficiencia
la UCAB. Alcance
Calidad
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CUESTIONARIO A SER APLICADO AL PERSONAL DE LA DTI DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO, EN FUNCION DE LA
ELABORACION DE UN PLAN DE GESTION DE CONOCIMIENTO PARA DICHO
DEPARTAMENTO.

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES

Por Favor:
1.- No firme ni escriba su nombre.

2.- A cada pregunta Ud. respondera en la(s) linea(s) o marcara con una o mas
equis (X) la(s) alternativa que mas se ajuste a su eleccion.

3.- No deje ninguna pregunta sin contestar ya que su opinién es muy importante
para esta investigacion.

Gracias por su colaboracion

1.- Cuando fue contratado por la DTI. ¢Ud. recibié induccion o entrenamiento
sobre los procesos que se desarrollan en esta unidad de trabajo?

Si, suficientemente
Si, someramente

No
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2.- ¢Considera que la DTI tiene bien definidos los procedimientos que permiten
transferir conocimientos y experiencias?

Si, suficientemente
Si, someramente

No

3.- Ud. documenta las tareas y procedimientos realizados, a traves de:
Actas

Manuales

Minutas

Repositorios de Datos

Conversaciones orales con el coordinador/equipo
Grabaciones/Videos

Otra. ¢ Cual?

No los documento

4.- ¢Ud. tiene acceso a la documentacion sobre el funcionamiento y desarrollo de

sistemas realizados por otros comparieros de la DTI?
Si

Parcialmente

No
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5.- Considera que su adaptacion para comprender la l6gica de los procesos que
desarrolla la DTI fue:

Facil
Medianamente Facil
Medianamente Dificil

Dificil

6.- ¢La DTI posee y usa un archivo de historiales de Proyectos?

Si

No

No se

7.- ¢Lla DTI realiza reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias y aprendizajes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

8.- ¢Has participado en algun programa de formaciébn o nivelacion de
conocimientos acreditados por la DTI?

Si

No

9.- Como empleado de la DTI. ¢Se te estimula a continuar estudios o realizar
cursos, talleres, diplomados o postgrados?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente
No
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10.- ¢Has recibido algun reconocimiento por tu aporte en la solucién creativa de
alguna situacion problematica de tu departamento?

Si. ¢ Cual Reconocimiento?

No

11.- ¢Como dirias que es tu participacion en iniciativas de mejora de los
procedimientos de la DTI?

Frecuente
Ocasional

Inexistente

12.- ¢La DTl maneja un presupuesto institucional para educacion, actualizacion,
formacion y desarrollo de sus empleados?

Si

No

No se

13.- ¢ Conoces la existencia de indicadores estratégicos para medir la eficiencia de
los planes o proyectos que desarrolla la DTI?

Si

No
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14.- ¢Con cuales herramientas tecnoldgicas se fomenta el intercambio de
informacion entre los miembros de la DTI?

Repositorios de datos
Internet
Intranet

Otros. ¢ Cuales?

No se

15.- ¢ Identificas al lider que gestiona el conocimiento en tu departamento?

Si. ¢ Qué cargo ocupa?

No

16.- ¢ Consideras que la DTI mide y valora el conocimiento y las experiencias que
posees?

Si
Algo
No

No se

17.- ¢Con cuanta frecuencia se promueve la conformacion de equipos de
proyectos de innovacion en la DTI?

Alta
Media
Baja

Inexistente
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18.- ¢En la DTI se estimula la innovacion a través del uso de Internet, Intranet,
Bases de Datos, Wiki, blogs, chat, redes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

19.- ¢ La DTI facilita herramientas tecnolégicas de trabajo a sus empleados para el
manejo e intercambio de informacion?

Si

No

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A continuacién se presentan los criterios para validar el instrumento que se

implementara durante el desarrollo de la presente investigacion.

Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los

aspectos que a continuacion se sefialan:

Relacion estrecha de la pregunta con los indicadores del
PERTINENCIA |estudio y el aspecto del instrumento que se encuentra

desarrollado.

Es la interpretacion univoca del enunciado de la
REDACCION |pregunta, a través de la claridad y precisién del uso del

vocabulario técnico.

Es la correspondencia del contenido de la pregunta con
ADECUACION | el nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado
(Personal de la DTI).
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Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias
que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las

sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

R: REGULAR: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior

al minimo aceptable.

D: DEFICIENTE: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

MD: DEFICIENTE: El indicador est& lejos de alcanzar el minimo aceptable.
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FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
item PREGUNTAS

E{MB |[R|{D|MD |[E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD

Cuando fue contratado por la
DTI. ¢Ud. recibié induccién o
1 |entrenamiento sobre los|X X X
procesos que se desarrollan
en esta unidad de trabajo?

¢Considera que la DTI tiene
bien definidos los
2 | procedimientos que permiten | X X X
transferir  conocimientos vy
experiencias?

Ud. documenta las tareas y
3 | procedimientos realizados, a|X X X
través de:

jUd. tiene acceso a la
documentacion  sobre el
4 |funcionamiento y desarrollo|X X X
de sistemas realizados por
otros compafieros de la DTI?

Considera que su adaptacién
para comprender la logica de
5 |los procesos que desarrolla la
DTI fue:

sLa DTl posee y usa un
archivo de  historiales de|X X X
Proyectos?

¢sLa DTI realiza reuniones de
seguimiento para compartir
7 |opiniones, experiencias vy
aprendizajes?
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ftem

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

MB

R

D

MD

MB

R

D

MD

MB

R

D |MD

¢Has participado en algun
programa de formacion o
nivelacibn de conocimientos
acreditados por la DTI?

Como empleado de la DTI. ¢,Se
te estimula a continuar estudios
o realizar cursos, talleres,
diplomados o postgrados?

10

¢Has recibido algin
reconocimiento por tu aporte en
la solucion creativa de alguna
situacion problemética de tu
departamento?

11

¢,Como dirias que es tu
participacion en iniciativas de
mejora de los procedimientos
de la DTI?

12

JLa DTI maneja un
presupuesto institucional para
educacion, actualizacion,
formacién y desarrollo de sus
empleados?

13

;Conoces la existencia de
indicadores estratégicos para
medir la eficiencia de los
planes o proyectos que
desarrolla la DTI?

14

;.Con cuales herramientas
tecnolégicas se fomenta el
intercambio de informacién
entre los miembros de la DTI?

15

Jldentificas al lider que
gestiona el conocimiento en tu
departamento?

16

¢ Consideras que la DTI mide y
valora el conocimiento y las
experiencias que posees?
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PERTINENCIA REDACCION ADECUACION

Item PREGUNTAS E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD

;Con cuanta frecuencia se
promueve la conformacion de
17 |equipos de proyectos de
innovacion en la DTI?

JEn la DTI se estimula la
innovacion a través del uso
de Internet, Intranet, Bases |X X X
de Datos, Wiki, blogs, chat,
redes?

18

¢La DTI facilita herramientas
tecnolégicas de trabajo a sus
19 | empleados para el manejo e
intercambio de informacion?

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion: 11/12/2017

Apellidos y nombres del validador: M. Sc Karina Miliante

Firma del validador:
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Caracas, 11 de Diciembre de 2017

Ciudadana
Dra. Gloria Valera
Instituto Pedagogico de Caracas. UPEL.

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion en el sentido de servir como experta en la validacién del instrumento
anexo a la presente comunicacion, relacionado con el Trabajo Especial de Grado
titulado: “PLAN PARA [IMPLEMENTACION DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO CASO: MANEJO DEL CAPITAL ESTRUCTURAL DE LA
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA ANDRES BELLO.”.

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion sobre el presente
instrumento, por cuanto es de gran importancia ya que ayudara significativamente
a garantizar la calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la

investigacion que adelanto.

Atentamente

Ing. Luis Benedicto
Estudiante de Postgrado

Gerencia de Proyectos
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar un Plan para la Implementacion de la Gestion del Conocimiento
para el manejo del capital estructural de la Direccion de Tecnologias de

Informacién de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los flujos de conocimiento de la DTI.
e I|dentificar los elementos organizacionales que habilitan la gestion del

conocimiento.

de

implementacion de la gestion del conocimiento para el manejo del capital

e Determinar los elementos necesarios para disefiar el plan

estructural.

e Detallar el plan de implementacién de gestion del conocimiento para la DTI.

Operacionalizacion de los Objetivos

EVENTO

SINERGIAS

INDICIOS/VARIABLES

ENTREGABLES/INDICADORES

TECNICAS/INSTRUMENTOS

Estructural de la
Direccién de
Tecnologias de la
Infarmacién (DTI1) de la
Universidad Catdlica
Andrés Bello (UCAB).

Andlisis Interno

Entidades
Diagnostico de la Flujos
situacion actual de los Procesos Diagndstico de indicadores Revisién documental
Flujos de Conocimiento Recursos de gestion Observacién directa
de la DTI de la UCAB. Creatividad/Innovacién
Valores
Calidad
Disefio de un Plan para Identificacion de los Cultura Revision documental
la Implementacion de la elementos Liderazgo Valoracién de los Observacién directa
Gestion del Organizacionales que Procesos Habilitadores en la DTI Entrevistas/Cuestionario/Juicio
Conocimiento para el Habilitan la Gestién del Tecnologia de expertos.
Manejo del Capital Conocimiento. Medicion

Determinacion de los
elementos necesarios
para disefiar un Plan
para la Implementaciéon
de la Gestion del
Conocimiento para el
Manejo del Capital
Estructural

Bases Tedricas
Elementos Habilitadores
Elementos Inhibidores

Cuadro de Hallazgos y
Oportunidades de Mejora

Revision documental
Entrevistas/Cuestionario/Juicio
de expertos

Detalles del Plan para la

Operatividad

Implementacion de la Productividad
Gestion del Recursos PMBOK
Conocimiento para el Costos Plan del Proyecto Construccion creativa del Plan
Manejo del Capital Tiempo del Proyecto
Estructural de la DTl de Eficiencia
la UCAB. Alcance
Calidad
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CUESTIONARIO A SER APLICADO AL PERSONAL DE LA DTI DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO, EN FUNCION DE LA
ELABORACION DE UN PLAN DE GESTION DE CONOCIMIENTO PARA DICHO
DEPARTAMENTO.

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES

Por Favor:
1.- No firme ni escriba su nombre.

2.- A cada pregunta Ud. respondera en la(s) linea(s) o marcara con una o mas
equis (X) la(s) alternativa que mas se ajuste a su eleccion.

3.- No deje ninguna pregunta sin contestar ya que su opinién es muy importante
para esta investigacion.

Gracias por su colaboracion

1.- Cuando fue contratado por la DTI. ¢Ud. recibié induccion o entrenamiento
sobre los procesos que se desarrollan en esta unidad de trabajo?

Si, suficientemente
Si, someramente

No
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2.- ¢Considera que la DTI tiene bien definidos los procedimientos que permiten
transferir conocimientos y experiencias?

Si, suficientemente
Si, someramente

No

3.- Ud. documenta las tareas y procedimientos realizados, a través de:
Actas

Manuales

Minutas

Repositorios de Datos

Conversaciones orales con el coordinador/equipo
Grabaciones/Videos

Otra. ¢ Cual?

No los documento

4.- ¢Ud. tiene acceso a la documentacion sobre el funcionamiento y desarrollo de

sistemas realizados por otros comparieros de la DTI?
Si

Parcialmente

No
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5.- Considera que su adaptaciéon para comprender la l6gica de los procesos que
desarrolla la DTI fue:

Facil
Medianamente Facil
Medianamente Dificil

Dificil

6.- ¢La DTI posee y usa un archivo de historiales de Proyectos?

Si

No

No se

7.- ¢la DTI realiza reuniones de seguimiento para compartir opiniones,
experiencias y aprendizajes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

8.- ¢Has participado en algun programa de formaciébn o nivelacion de
conocimientos acreditados por la DTI?

Si

No

9.- Como empleado de la DTI. ¢Se te estimula a continuar estudios o realizar
cursos, talleres, diplomados o postgrados?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente
No
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10.- ¢Has recibido algin reconocimiento por tu aporte en la solucion creativa de
alguna situacion problematica de tu departamento?

Si. ¢ Cual Reconocimiento?

No

11.- ¢Como dirias que es tu participacidbn en iniciativas de mejora de los
procedimientos de la DTI?

Frecuente
Ocasional

Inexistente

12.- ¢La DTl maneja un presupuesto institucional para educacion, actualizacion,
formacion y desarrollo de sus empleados?

Si

No

No se

13.- ¢ Conoces la existencia de indicadores estratégicos para medir la eficiencia de
los planes o proyectos que desarrolla la DTI?

Si

No
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14.- ¢Con cuales herramientas tecnoldgicas se fomenta el intercambio de
informacion entre los miembros de la DTI?

Repositorios de datos
Internet
Intranet

Otros. ¢ Cuales?

No se

15.- ¢ Identificas al lider que gestiona el conocimiento en tu departamento?

Si. ¢ Qué cargo ocupa?

No

16.- ¢Consideras que la DTI mide y valora el conocimiento y las experiencias que
posees?

Si
Algo
No

No se

17.- ¢Con cuanta frecuencia se promueve la conformacion de equipos de
proyectos de innovacion en la DTI?

Alta
Media
Baja

Inexistente
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18.- ¢En la DTI se estimula la innovacion a través del uso de Internet, Intranet,
Bases de Datos, Wiki, blogs, chat, redes?

Si, frecuentemente
Si, ocasionalmente

No

19.- ¢ La DTI facilita herramientas tecnolégicas de trabajo a sus empleados para el
manejo e intercambio de informacion?

Si

No

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A continuacién se presentan los criterios para validar el instrumento que se

implementara durante el desarrollo de la presente investigacion.

Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los

aspectos que a continuacion se sefialan:

Relacion estrecha de la pregunta con los indicadores del
PERTINENCIA |estudio y el aspecto del instrumento que se encuentra

desarrollado.

Es la interpretacion univoca del enunciado de la
REDACCION |pregunta, a través de la claridad y precisién del uso del

vocabulario técnico.

Es la correspondencia del contenido de la pregunta con
ADECUACION |el nivel de preparacién o de desempefio del entrevistado
(Personal de la DTI).
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Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias
que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las

sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

R: REGULAR: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior

al minimo aceptable.

D: DEFICIENTE: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

MD: DEFICIENTE: El indicador esté lejos de alcanzar el minimo aceptable.
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FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
item PREGUNTAS

E{MB |[R|{D|MD |[E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD

Cuando fue contratado por la
DTI. ¢Ud. recibié induccién o
1 |entrenamiento sobre los|X X X
procesos que se desarrollan
en esta unidad de trabajo?

¢Considera que la DTI tiene
bien definidos los
2 | procedimientos que permiten | X X X
transferir  conocimientos vy
experiencias?

Ud. documenta las tareas y
3 | procedimientos realizados, a|X X X
través de:

jUd. tiene acceso a la
documentacion  sobre el
4 |funcionamiento y desarrollo|X X X
de sistemas realizados por
otros compafieros de la DTI?

Considera que su adaptacién
para comprender la logica de
5 |los procesos que desarrolla la
DTI fue:

sLa DTl posee y usa un
archivo de  historiales de|X X X
Proyectos?

¢sLa DTI realiza reuniones de
seguimiento para compartir
7 |opiniones, experiencias vy
aprendizajes?
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ftem

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

MB

R

D

MD

MB

R

D

MD

MB

R

D |MD

¢Has participado en algun
programa de formacion o
nivelacibn de conocimientos
acreditados por la DTI?

Como empleado de la DTI. ¢,Se
te estimula a continuar estudios
o realizar cursos, talleres,
diplomados o postgrados?

10

¢Has recibido algin
reconocimiento por tu aporte en
la solucion creativa de alguna
situacion problemética de tu
departamento?

11

¢,Como dirias que es tu
participacion en iniciativas de
mejora de los procedimientos
de la DTI?

12

JLa DTI maneja un
presupuesto institucional para
educacion, actualizacion,
formacién y desarrollo de sus
empleados?

13

¢;Conoces la existencia de
indicadores estratégicos para
medir la eficiencia de los
planes o proyectos que
desarrolla la DTI?

14

;.Con cuales herramientas
tecnolégicas se fomenta el
intercambio de informacién
entre los miembros de la DTI?

15

Jldentificas al lider que
gestiona el conocimiento en tu
departamento?

16

¢ Consideras que la DTI mide y
valora el conocimiento y las
experiencias que posees?
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PERTINENCIA REDACCION ADECUACION

Item PREGUNTAS E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD |E|MB |R|D|MD

;Con cuanta frecuencia se
promueve la conformacion de
17 |equipos de proyectos de
innovacion en la DTI?

JEn la DTI se estimula la
innovacion a través del uso
de Internet, Intranet, Bases |X X X
de Datos, Wiki, blogs, chat,
redes?

18

¢La DTI facilita herramientas
tecnolégicas de trabajo a sus
19 | empleados para el manejo e
intercambio de informacion?

OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validaciéon: 11/12/2017

Apellidos y nombres del validador: Dra. Gloria Valera

Firma del validador:
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