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RESUMEN

En la actualidad el conocimiento se ha convertido en un activo intangible, muy
valioso para las organizaciones, ya que permite obtener ventajas competitivas,
como lo es para la unidad de Service Desk de la Institucion Bancaria, donde se
presta soporte a las aplicaciones de Banca en Linea, pero se carece de una
correcta administracion del conocimiento. A fin de proponer una solucién a la
problematica existente esta investigacion tuvo como objetivo disefiar un Modelo
Conceptual para la Gestion del Conocimiento en la unidad de Service Desk, de
una institucion bancaria. Para lograr dicho propésito, se diagnosticé la situacion
actual de los flujos del conocimiento, se identificaron los elementos
habilitadores e inhibidores presentes en el proceso de capitalizacion del
conocimiento, se disefi®¢ el Modelo Conceptual para la Gestion del
Conocimiento, y se elaboré el Plan de Implementacién del Modelo Propuesto,
bajo el enfoque de investigacién aplicada. La estrategia de la investigacion fue
de fuente mixta, transaccional contemporaneo y multivariable, tomando como
instrumentos de recoleccion de datos la revision documental, la observacion
directa y las entrevistas, aplicando cuestionarios, lo que permiti6 obtener los
datos necesarios para responder a la interrogante de ;Cuales son los requisitos
para el disefio del modelo conceptual de Gestion del Conocimiento, en la
unidad de Service Desk de una Institucion Bancaria, que permita lograr la
capitalizacién del conocimiento?. Los principales aportes de este trabajo fueron
el disefio de procesos para transformar el Conocimiento Tacito en Capital
Estructural y el hallazgo de herramientas tecnolégicas preexistentes para
Gestionar el Conocimiento.

Palabras Clave: Gestion del Conocimiento, Capital Intelectual, Capital
Estructural, Modelo, Institucion Bancaria, Procesos de Cierre, Proyectos.
Linea de Trabajo: Gerencia del Conocimiento en Proyectos
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INTRODUCCION

En la actualidad se ha venido impulsando la incorporacién de un nuevo
esquema de capitalizacion para las empresas, en el cual el Conocimiento es el
activo intangible de gran valor y con el que muchas organizaciones pueden
jugar dentro de mercados competitivos, posicionandose por arriba de sus
competidores mediante la oferta de productos y servicios de alta calidad, o
simplemente siendo mas competitivos en las areas en las que se desenvuelven.

La Gestion del Conocimiento (GC) ha alcanzado niveles tan importantes como
la administracion del Capital Financiero dentro de las organizaciones,
impulsando asi el crecimiento acelerado de empresas como por ejemplo
Google, Oracle, Nokia entre otras. A través de la Gerencia del Conocimiento,
las organizaciones son capaces de crear e innovar nuevos productos, procesos

y servicios 0 mejorar los existentes.

En concordancia con lo antes expuesto, las organizaciones se han abocado a
desarrollar modelos propios que les permitan capturar, generar, organizar,
almacenar y transferir el conocimiento que poseen, el cual, finalmente reside en
aquellos que forman parte de su capital humano, siendo esto el motor para la
generacién de los Modelos de GC.

En este sentido, el objetivo de esta investigacion es disefiar un modelo
conceptual para la GC en la unidad de Service Desk (Soporte de Servicios de
Banca en Linea - SD) de una institucién bancaria, a través del cual se puedan
generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. Sobre la base de este
planteamiento, se utilizé la investigacion aplicada, la cual busca dar solucién a
la problematica existente de la ausencia de Gerencia del Conocimiento en la
unidad de estudio.



Para lograr el propésito de la investigacion, se estructuraron ocho (08)
capitulos, los cuales se describen a continuacion:

Capitulo I. El Problema, en el cual se realiza el planteamiento del problema en
estudio, se justifica la investigacion, se desarrolla el objetivo general, los
objetivos especificos y se delimita el alcance del proyecto.

Capitulo 1l. Marco Tedrico y Conceptual, donde se presentan los
antecedentes, que sirvieron de referencia para el Trabajo Especial de Grado
(TEG) y se desarrollan los fundamentos teéricos como soporte conceptual del

trabajo de investigacion.

Capitulo lll. Marco Metodolégico, en el que se establecen el tipo y disefio de
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la unidad de
andlisis, la poblaciéon y la muestra del estudio. Por otra parte se plantean las

condiciones éticas y se construye la operacionalizacion de los objetivos.

Capitulo IV. Marco Organizacional, en el cual se expone la resefia histérica
de la organizacién en estudio, asi como también, la mision, la vision, los valores

y el organigrama.

Capitulo V. Diagnéstico de la Situacion Actual, en el que se presentan los
datos obtenidos en la investigacion durante la aplicacion de los instrumentos de

recoleccion de datos, asi como su analisis e interpretacion.

Capitulo VI. Diseiio de la Propuesta, en el cual se definen de los requisitos
para el Modelo Conceptual de GC, se genera el modelo propuesto y finalmente

se elabora el plan de implementacion del modelo conceptual.

Capitulo VII. Evaluacion del Proyecto, en el que se realiza una evaluacion del
logro de los objetivos generales y especificos, asi como su grado de



cumplimiento.

Capitulo VIIl. Conclusiones y Recomendaciones, donde se exponen las
conclusiones del TEG, en funcién a los objetivos de la investigacion y se

presentan las recomendaciones para la implantacion del modelo propuesto.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas utilizadas para el

desarrollo de la investigacion.




CAPITULO |
EL PROBLEMA

En este capitulo se plantea el problema en estudio, se justifica la investigacion,
se desarrolla el objetivo general, los objetivos especificos y se delimita el

alcance del proyecto.
1.1. Planteamiento del Problema

La adecuada GC constituye una de las ventajas competitivas, mas importantes
que persiguen las empresas del tercer milenio, ya que les permite capitalizar el
conocimiento critico que soporta sus operaciones, ganando capacidad de
reaccionar con proactividad, flexibilidad y rapidez ante los cambios de su

entorno.

La empresa en estudio no se escapa de este enfoque, y aunado a que en la
actualidad, las soluciones de e-banking (Banca en linea) en los canales de
Internet y Movil que ofrece la institucidon bancaria, tienen la particularidad ser
desarrollos propios, se origina la situacion de que el activo de mayor valor en la

organizacion, sea el Capital Intelectual.

El conocimiento individual y colectivo es sumamente valioso, en todos los
niveles de organizacién, siendo la unidad mas critica el SD, donde se realiza el
soporte a las aplicaciones de negocio, debido a que las experiencias y
lecciones aprendidas que componen el conocimiento de la unidad no se
encuentran lo suficientemente levantados, documentados, organizados, y
compartidos entre los involucrados, lo que hace a la unidad vulnerable ante la
fuga de talentos.

La ausencia de una estrategia deliberada de GC y de una unidad de apoyo a



dicha gestion en el SD, también ocasiona dependencia operativa hacia el
personal, siendo un inhibidor clave la aptitud que pueda tener el Recurso

Humano (RH) a compartir sus conocimientos e informacion critica.

Por otra parte, la falta de memoria corporativa que soporte el capital estructural
de la empresa, origina que los recursos deban aprender desde cero y
perfeccionarse con la practica, dificultando la curva de aprendizaje; lo que trae
como consecuencia una mayor inversion de tiempo en la busqueda de
soluciones, que generalmente ya hayan sido implementadas en el pasado, pero
que son desconocidas por los nuevos recursos.

Como solucién a la problematica existente en la unidad de SD, se propuso
aplicar Gerencia del Conocimiento, la cual, segun la Fundacion Iberoamericana
del Conocimiento (2002), se define como:

Un conjunto de procesos y sistemas que permiten que el Capital Intelectual
de una organizacién aumente de forma significativa, mediante la gestion de
sus capacidades de resolucion de problemas de forma eficiente (en el
menor espacio de tiempo posible), con el objetivo final de generar ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo.

Parece claro que el desarrollo de conocimiento se hace con el objetivo de
emplearlo en la consecucién de ventajas competitivas sostenibles, no
simplemente acumulando conocimiento sin aplicarlo. Gestionar el
Conocimiento viene a ser la gestion de todos los activos intangibles que
aportan valor a la organizacién a la hora de conseguir capacidades, o
competencias esenciales, distintivas. Es por lo tanto un concepto dinamico,
es decir de flujo (P.s/n).

Dada la importancia de realizar una correcta GC, es necesario que en las
organizaciones exista un modelo a seguir, el cual, es definido como una
herramienta para identificar, seleccionar, estructurar, medir y valorar los activos
intangibles de la empresa, permitiendo administrar el conocimiento
organizacional, segun los Modelos para Gestion del Conocimiento (MGC)
expuestos en la Fundacion Iberoamericana del Conocimiento (o. c.).




La presente investigacion, plantea la creacion de un Modelo Conceptual para la
GC que permita impulsar los elementos habilitadores y mitigar el efecto de los
inhibidores del proceso, con el fin de transformar el conocimiento tacito sobre el
soporte de las aplicaciones a un conocimiento explicito, que facilite el proceso
de aprendizaje del nuevo RH, asi como la nivelacién del existente; mejorando
los tiempos de respuesta y la calidad del soporte de las aplicaciones.

En funcién a lo antes descrito, el problema de investigacion pretende responder
a la siguiente interrogante:

¢Cuales son los requisitos para el disefio del modelo conceptual de Gestion del
Conocimiento, en la unidad de Service Desk de una Institucién Bancaria, que
permita lograr la capitalizaciéon del conocimiento?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Disefiar el modelo conceptual para la Gestion del Conocimiento en la unidad de
Service Desk de una Institucion Bancaria

1.2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los flujos del conocimiento, en la unidad
de Service Desk.

» Identificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en el proceso
de capitalizacion del conocimiento para la unidad de Service Desk.

e Disefar el Modelo Conceptual de la Gestién del Conocimiento.

» Elaborar el plan de implementacién del Modelo propuesto.




1.3. Justificacion de Investigacion

Hoy en dia toda empresa debe comprender la importancia de velar por la
capitalizacion del conocimiento que cada empleado posee y mas en el caso de
la unidad de SD dado que la formacion de un recurso es un proceso riguroso,
de alta inversion en tiempo, y disponibilidad del equipo de trabajo; de donde
surge la necesidad de registrar el conocimiento adquirido y gestionarlo para que
sea manejado por todos los involucrados y cada dia ir agregandole valor.

La Institucién Bancaria cuenta con una gran respaldo tecnolégico, asi como
personal capacitado para trabajar en las distintas unidades que lo componen,
sin embargo debido a que las aplicaciones de Banca en Linea para Personas,
Banca en Linea para Empresas, Banca Movil y Punto de Venta Virtual fueron
desarrolladas (/n House — En Casa), es necesario realizar una apropiada
gestion del conocimiento inherente a los recursos que soportan las
aplicaciones.

En la actualidad, existe poca transferencia de conocimientos y la
documentacion de las aplicaciones no se encuentra homologada, organizada
y/o cien por ciento (100%) disponible a los interesados. Por otra parte, no existe
la cultura de codificar, almacenar y administrar el conocimiento medular que
permite llevar a cabo con éxito el soporte de las aplicaciones, la cual,
mayormente se va aprendiendo en la practica con el dia a dia, ocasionando
que las personas sean los duefios de los conocimientos y no la organizacién.

Con el objetivo de que la organizacién sea cada dia mas competitiva, es
necesario generar valor al capital intelectual y lograr que el conocimiento sea
compartido entre el RH para mejorar su desempefio y facilitar el proceso de
aprendizaje. Lo cual, es el principal aporte de este TEG mediante el disefio de
un Modelo Conceptual para la Gestion del Conocimiento de la Unidad de
Service Desk.



Aplicando la Gerencia del Conocimiento, se puede facilitar: capturar, generar,
organizar, almacenar y transferir el conocimiento, logrando que los involucrados
tengan acceso a dicha informacién para implementar las buenas practicas,
aprender de las experiencias pasadas y retroalimentar el proceso de aportando
valor.

Para la construccion del modelo de GC, se utilizaron como bases
metodoldgicas los modelos existentes para la gestién del conocimiento en las
organizaciones citados por la Fundacién Iberoamericana del Conocimiento (o.
c.), encontrando dentro de los mas importantes, el modelo KPMG Consulting
(Tejedor y Aguirre, 1998), el modelo Andersen (Arthur Andersen, 1999), el
modelo Knowledge Management Assessment Tool KMAT (Arthur Andersen,
1999) y el modelo de Proceso de Creacion del Conocimiento (Nonaka,
Takeuchi, 1995).

1.4. Alcance de la Investigaciéon

La investigacion se realizé6 en la sede principal de una Institucién Bancaria,
especificamente en la Unidad de SD de los Servicios de e-banking (Banca en
linea), ubicada en Caracas - Venezuela.

El alcance de la investigacién se limité al disefio del Modelo conceptual para la
gestion del conocimiento en la unidad de SD, el cual sirve como marco de
referencia y no abarcé la implantaciéon del modelo propuesto.

El levantamiento de informacién se llevé a cabo mediante la recopilacién de la
documentaciéon existente sobre las aplicaciones, observaciéon directa y
entrevistas con el equipo de trabajo, contando con la colaboracién de la
Gerencia de Servicios de e-banking (Banca en linea) y la Gerencia de SD.

El estudio proporcioné informaciéon acerca de los flujos del conocimiento



existentes en la unidad de SD, por otra parte permitié la identificacién de los
elementos habilitadores e inhibidores presentes en el proceso de capitalizacion
del conocimiento, lo que permitié definir los requisitos para el disefio del modelo
conceptual y elaborar su plan de implementacién segun los requerimientos del
cliente.




CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

En este capitulo se muestran los antecedentes encontrados de trabajos
anteriores que sirvieron como base para el desarrollo del TEG, asi como los
fundamentos tedricos como soporte conceptual a los planteamientos expuestos
a lo largo de la investigacion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Hernandez (2010), presenté un TEG para optar por el titulo de Especialista en
Gerencia de Servicios de Informacién, con titulo “Propuesta del Modelo de
Gestion del Conocimiento para la Gerencia de Gestion Documental y Centro de
Servicios Compartidos del Grupo BANCOLOMBIA en Medellin”, del cual se
consideré importante, que el modelo para GC, se soporta dentro de la cultura
organizacional con una visién centrada en los colaboradores del area y sus

procesos.

Luzardo (2010), presenté un TEG para optar por el titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, con titulo “Disefio de un Modelo de Gerencia del
Conocimiento para fomentar el Capital Estructural de la Gestiéon de Proyectos
de Infraestructura del Grupo Alpha”, donde se consideré de interés la forma en
que se llevé a cabo el diagnéstico sobre el conocimiento de los proyectos
pasados y la identificacion realizada a los elementos habilitadores y barreras de

conocimiento presentes en los proyectos.

Paredes (2010), presenté un TEG para optar por el titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, con titulo “Disefio de un Modelo de Manejo del Flujo del
Conocimiento para los Proyectos de Inspeccién de Obras de Construccién de
Viviendas Ejecutados por la Empresa Constructora Pamorca C.A.", donde se
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tomara como aporte para esta investigacion las pautas para el disefio del
modelo, que permiti6 mejorar y formalizar el flujo de conocimiento, ademas de
lograr la familiarizacion de los trabajadores, gerentes y directivos con los
elementos habilitadores de la Gerencia del Conocimiento.

Revilla (2010) presenté un TEG para optar por el titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, con titulo “Modelo de Gestion del Conocimiento para
potenciar la Transferencia de Aprendizaje en la Gerencia de Procura”, en el cual
se consider¢ relevante el planteamiento de los cambios que deben aplicarse a
la cultura organizacional, el liderazgo y los procesos de la tecnologia de la

informacién para mejorar la transferencia y transformacion del conocimiento.

Sanchez y Sanchez (2009), presentaron un TEG para optar por el titulo de
Magister en Gerencia de Empresas, con titulo “Disefio Conceptual de una
Metodologia para la Gestién del Conocimiento en el Banco Venezolano de
Crédito”, en el cual se tomara como aporte a la investigacion, la forma en que
se identificaron y analizaron los factores habilitadores del conocimiento
presentes en la organizacion y sus empleados, para brindar y generar mayor

valor y ventajas competitivas.

De Caires (2006), presenté un TEG para optar por el titulo de Magister en
Ingenieria Gerencial, con titulo “Disefio de Habilitadores Tecnologicos para la
Aplicacién del Capital del Conocimiento en la Disminucion de los Tiempos de
Resoluciéon de Fallas en Telefonica de Venezuela”, en el cual se tomara como
aporte a la investigacién, que la propuesta del modelo para la GC incluye
disponer de un registro de conocimientos criticos, y el entrenamiento del
personal. Para ello se revisaron dos enfoques; la Gerencia del Conocimiento
para transmitir y compartir conocimientos entre especialistas, y la Gerencia de
la Continuidad del Conocimiento para transmitir conocimientos a especialistas
nuevos en el departamento.
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Gonzélez, Joaquin y Collazos (2009), publicaron el articulo “Karagabi Kmmodel!:
Modelo de Referencia para la Introduccién de Iniciativas De Gestion del
Conocimiento en Organizaciones Basadas en Conocimiento” donde
presentaron el Modelo Karagabi KMModel, del cual se tomara de referencia
para la investigacion, la metodologia de intervenciéon que permite orientar el
proceso de disefio de modelos en organizaciones orientadas al conocimiento.
Por otra se consider6 relevante la creacion de una base de conocimiento, que

permite la gestion de experiencias, buenas practicas y conocimientos.

Rodriguez (2006), publico el articulo “Maodelos para la Creacion y Gestion del
conocimiento: una aproximacion teérica”, del cual se considera de interés, el
analisis que se realizdé a los Modelos para la GC, donde se evaluaron las
dificultades y los factores clave que condicionan el éxito de los procesos para la

creacion y gestion del conocimiento.

2.2. Bases Tedricas

Las bases tedricas de esta investigacion estan fundamentadas en la Gerencia
de Proyectos, para lo cual fue necesario definir los conceptos clave de los

procesos que involucran al proyecto de investigacion.

Seguidamente se procedié a desarrollar todos los conceptos, modelos vy
practicas referentes a la Gerencia del Conocimiento, para finalmente ubicarse
en el contexto del entorno del proyecto donde se definen las caracteristicas de

la actividad econdémica de la empresa en estudio.

2.2.1. Proyecto

La Guia del PMBOK (2008) afirma lo siguiente:

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un
producto, servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los
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proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando
se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque
sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no
existe la necesidad que dio origen al proyecto. Temporal no
necesariamente significa de corta duracién. En general, esta cualidad no se
aplica al producto, servicio o resultado creado por el proyecto; la mayor
parte de los proyectos se emprenden para crear un resultado duradero.

(p.5)

De lo antes descrito, se entiende que un proyecto es un emprendimiento
que se efectia en un tiempo limitado y que persigue un resultado Unico,
el cual surge en respuesta a una necesidad y finaliza cuando se cumple
con las metas esperadas, se agotan los recursos o porque desaparece

la necesidad inicial.

2.2.2. Gerencia o Direccién de Proyectos

La Guia del PMBOK (o. c.) enuncia que “la direccién de proyectos es la
aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las

actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo” (p.6)

Segun la Guia del PMBOK (2008, p.6-7), “la direcciéon de proyectos se logra
mediante la aplicacién e integracion adecuadas de los 42 procesos de la
direccion de proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 grupos de
procesos”.

¢ |niciacién,

+ Planificacion,

¢ Ejecucion,

e Seguimiento y Control, y

e Cierre.

Dirigir un proyecto por lo general implica:
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* I|dentificar requisitos,

» Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los
interesados segun se planifica y efectua el proyecto,

» Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se relacionan,
entre otros aspectos, con: el alcance, la calidad, el cronograma, el
presupuesto, los recursos y el riesgo.

2.2.3. Procesos de la Direccion de Proyectos

La guia del PMBOK (2008, p.35), establece que los procesos de la direccién de
proyectos se agrupan en 5 categorias definidas como Grupo de Procesos de la

Direccion de Proyectos, los cuales se describen a continuacion:

e Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para
definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente,
mediante la obtencién de la autorizacion para comenzar dicho proyecto o
fase.

* Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de
accion necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendié
el proyecto.

» Grupo del Proceso de Ejecucion. Aquellos procesos realizados para
completar el trabajo definido en el plan para la direccién del proyecto a fin
de cumplir con las especificaciones del mismo.

e Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos
requeridos para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el
desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera
cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

¢ Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar
todas las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de
cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo.
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2.2.3.1. Grupo de Procesos de Cierre

El TEG se encuentra enmarcado dentro del Grupo de Procesos de Cierre del
Proyecto, el cual estd compuesto segun la Guia del PMBOK (2008, p.65) “por
aquellos procesos realizados para finalizar todas las actividades a través de
todos los grupos de procesos de la direccion de proyectos, a fin de completar
formalmente el proyecto, una fase del mismo u otras obligaciones
contractuales”.

Este grupo de procesos, una vez completado, “verifica que los procesos
definidos se hayan completado dentro de todos los grupos de procesos a fin de
cerrar el proyecto o una fase del mismo, segun corresponda, y establece
formalmente que el proyecto o fase del mismo ha finalizado”. En el cierre del
proyecto o fase, puede ocurrir lo siguiente (Guia del PMBOK 2008, p.65-66):

* Obtener la aceptacion del cliente o del patrocinador,

» Realizar una revisién tras el cierre del proyecto o la finalizaciéon de una fase,

* Registrar los impactos de la adaptacién a un proceso,

¢ Documentar las lecciones aprendidas,

» Aplicar actualizaciones apropiadas a los activos de los procesos de la
organizacién,

e Archivar todos los documentos relevantes del proyecto en el sistema de
informacién para la direccion de proyectos para ser utilizados como datos
histéricos y

e Cerrar las adquisiciones.

En esta investigacion se profundizard en la documentacién de lecciones
aprendidas y el almacenamiento de todos los documentos relevantes del
proyecto en el sistema de informacion para la direccion de proyectos para ser
utilizados como datos histéricos. Adicionalmente se introducira la Gerencia del

Conocimiento en Proyectos, la cual permitira dar un aporte para Ila

15



capitalizacion del conocimiento.

2.2.4. Datos

El concepto de datos fue definido por Davenport y Prusak (2001, p.2)
como:

Un conjunto discreto, de factores objetivos sobre un hecho real”. Dentro de
un contexto empresarial, el concepto de dato es definido como un registro
de transacciones. Un dato no dice nada sobre el porqué de las cosas, y por
si mismo tiene poca o ninguna relevancia o proposito.

Los datos son importantes para las organizaciones, ya que son la base para la
creacion de informacién (Carrién, 2002).

2.2.5. Informacion

Segun Davenport y Prusak (0. c.), “la informacién tiene significado, relevancia y
propésito de transmitir un mensaje al receptor, a diferencia de los datos que se
convierten en informacién cuando su creador les afiade significado™ (p. 3).
Existen varios métodos para generar informacion a partir de los datos:

e Contextualizando: sabemos para qué propoésito se generaron los datos.

e Categorizando: conocemos las unidades de analisis de los componentes
principales de los datos.

e Calculando: los datos pueden haber sido analizados matematica o
estadisticamente.

+ Corrigiendo: los errores se han eliminado de los datos.

¢ Condensando: los datos se han podido resumir de forma mas concisa.

2.2.6. Conocimiento

En funcién a lo expuesto por Davenport y Prusak (o. c.), el conocimiento
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se define como:

Una mezcla de experiencia, valores, informacion y “saber hacer” que sirve
como marco para la incorporacion de nuevas experiencias e informacion, y
es util para la accion. Se origina y aplica en la mente de los conocedores.
En las organizaciones con frecuencia no sélo se encuentra dentro de
documentos o almacenes de datos, sino que también estd en rutinas
organizativas, procesos, practicas, y normas. (p. 6)

El conocimiento también se puede definir “como un flujo, que al mismo tiempo
tiene una estructura formalizada; es intuitivo y por lo tanto es dificil de captar en
palabras o de entender plenamente de forma légica”. El conocimiento se
encuentra implicito en las personas, como parte de la complejidad humana.

Davenport y Prusak (o. c.)

Segun Davenport y Prusak (o. c.), “el conocimiento se deriva de la informacién,
asi como la informacién se deriva de los datos”. Para que la informacion se
convierta en conocimiento, las personas deben realizar actividades que
permitan capitalizar el conocimiento tales como “comparacién, andlisis de

consecuencias, conexiones y conversacion”.

2.2.7. Tipos de Conocimiento

El conocimiento se identifica mediante dos formas fundamentales, el
conocimiento explicito y el tacito.

2.2.7.1. Conocimiento Explicito
Nonaka y Takeuchi (1995, p.6), exponen que este tipo de conocimiento “puede
expresarse con palabras y numeros, asi mismo, puede transmitirse y

compartirse facilmente en forma de datos, procedimientos codificados o

principios universales”.
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2.2.7.2. Conocimiento Tacito

Se refiere al conocimiento personal, el cual, “no es facil de plantear a través del
lenguaje formal, por lo que resulta dificil transmitiflo y compartirlo con otros”.
Este tipo de conocimiento tiene origen en de las acciones y experiencia
individual, asi como en “los ideales, valores y emociones de cada persona”.
Nonaka y Takeuchi (1995, p.7).

2.2.8. Gestion del Conocimiento

El concepto de gestion del conocimiento ha sido definido por varios autores, los

cuales, se enuncian a continuacion:

Segun Davenport y Prusak (0. c.) “Es el proceso sistematico de buscar,
organizar, filtrar y presentar la informacién con el objetivo de mejorar la
comprensién de las personas en una especifica area de interés”.

Para Nonaka y Takeuchi (0. c.) "La capacidad organica para generar nuevos
conocimientos, diseminarlos entre los miembros de una organizacion vy
materializarlos en productos, servicios y sistemas. Es la clave del proceso a

través del cual las firmas innovan”

Por otra parte, Pavez (2000, p.22), se refiere a la GC como:

El proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar
y usar la informacion por parte de los participantes de la organizacion, con
el objeto de explotar cooperativamente los recursos de conocimientos
basados en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a
potenciar las competencias organizacionales y la generacion de valor.

Como factor comun entre las definiciones, se puede observar que todas ellas
coinciden en Generar, Organizar y Compartir el conocimiento. Es decir, que se
deben desarrollar estos procesos clave para llevar a cabo la correcta gestion

del conocimiento en las organizaciones.
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busquedas, una vez que se encuentra organizada la fuente. “Las busquedas
se basaran en estructuras de acceso simples y complejas, tales como
mapas de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes”.

Presentar: “Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas o maquinas’. Cuando se trata de personas, “las
interfaces deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de
comprensiéon humana” y en el caso maquinas, “las interfaces deben cumplir
todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de comunicacion”.

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

retroalimentacion”.

El proceso antes descrito tiene como objetivo generar valor al negocio, a través

de la GC.

2.2.9. Aprendizaje

Segun Alfonso (2003) el aprendizaje puede definirse como:

Un proceso cuya esencia es la adquisicion de un nuevo conocimiento,
habilidad o capacidad. Para que dicho proceso pueda considerarse
realmente como aprendizaje, en lugar de una simple huella o retencién
pasajera, debe poder manifestarse en un tiempo futuro y contribuir,
ademas, a la solucién de problemas concretos, incluso diferentes en su
esencia a los que motivaron inicialmente el desarrollo del conocimiento,
habilidad o capacidad.

Asimismo, Alfonso (0. c.) plantea que el aprendizaje puede considerase como:

El producto o fruto de una interaccion social y, desde este punto de vista,
es intrinsecamente un proceso social, tanto por sus contenidos como por
las formas en que se genera. Un sujeto aprende de otros y con los otros;
en esa interaccion desarrolla su inteligencia practica y reflexiva,
construye e interioriza nuevos conocimientos o representaciones
mentales a lo largo de toda su vida.
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Para Poggioli (1997) el aprendizaje es:

Un proceso activo, que ocurre en nuestras mentes, que esta determinado
por nosotros, y que consiste en construir estructuras mentales o modificar o
transformar las ya existentes a partir de las actividades mentales que
realizamos, basadas en la activacion y el uso de nuestro conocimiento
previo.

Por otra parte Poggioli (0. c.) expone que el aprendizaje consiste en “el
resultado del funcionamiento de nuestro sistema de procesamiento de
informacién que posee tres tipos de almacén: los registros sensoriales que
funcionan como una memoria sensorial, la memoria a corto plazo y la memoria
a largo plazo”, de igual manera indica que el sistema de procesamiento de
informacion “posee cuatro procesos de control: atencién, ensayo, codificacién y

recuperacion”.

2.2.10. Estrategias de Aprendizaje

Segun Weinstein y Mayer (1986, p. 315, c. p. Valle, Gonzalez, Cuevas, y
Fernandez, 1998, p.55) "las estrategias de aprendizaje pueden ser definidas
como conductas y pensamientos que un aprendiz utiliza durante el aprendizaje
con la intencién de influir en su proceso de codificacion”.

Por otra parte los rasgos caracteristicos mas destacados de las estrategias de
aprendizaje podrian ser los siguientes (Pozo y Postigo, 1993, c. p. Valle et. al.,
1998, p.57):

» Su aplicaciéon no es automatica sino controlada: “Precisan planificacién y
control de la ejecucion y estan relacionadas con la metacogniciéon o
conocimiento sobre los propios procesos mentales”.

» Implican un uso selectivo de los propios recursos y capacidades disponibles:
“Para que un estudiante pueda poner en marcha una estrategia debe
disponer de recursos alternativos, entre los que decide utilizar, en funcion de
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las demandas de la tarea, aquellos que él cree méas adecuados”.

» Las estrategias estan constituidas de otros elementos mas simples, “que son
las técnicas o tacticas de aprendizaje y las destrezas o habilidades. De
hecho, el uso eficaz de una estrategia depende en buena medida de las
técnicas que la componen”.

El analisis de las estrategias de aprendizaje, se encuentra influenciado segun
Balbi (2008, p.36) por:

El enfoque cognoscitivo que centra su interés principal en la descripcion y
comprension de los procesos de percepcidn, atencién, pensamiento,
memoria, entre otros, con base en el modelo del procesamiento de la
informacién. Desde esta perspectiva el aprendizaje es concebido como un
proceso activo y acumulativo que requiere de procesos mentales complejos
para que se produzca la adquisicion de conocimientos.

2.2.11. Clasificacion de las Estrategias de Aprendizaje

Poggioli (2005; c. p. Balbi, 2008, p.38), propone una clasificacion de estrategias,
que se sustenta en las actividades que puede llevar a cabo el aprendiz para
lograr los objetivos de aprendizaje, incorporando los aspectos contextuales y
afectivos que son importantes para lograr un aprendizaje efectivo y significativo.

A continuacion, se presenta un resumen de la clasificacion de las estrategias de
aprendizaje, preparado por Balbi (0. c.):

e Estrategias de Adquisicion de Conocimiento

a. Estrategias de Ensayo para codificar: “repetir, practicar, ensayar,
enumerar y enunciar; y para recordar (mnemotécnicas), el uso de
palabras claves y el método loci”.

b. Estrategias de elaboracién: Verbal: “parafrasear, identificar ideas
principales y secundarias, identificar y utilizar la estructura del texto,
anticipar o predecir, elaborar hipétesis, elaborar inferencias, activar el
conocimiento previo, pensar en analogias, extraer conclusiones, formular
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Tiene conciencia sobre sus procesos (percepcion, atencién, comprension,
memoria) y sus estrategias cognoscitivas (ensayo, elaboracion,
organizacioén, estudio), y ha desarrollado habilidades para controlarlos y
regularlos, en forma consciente y deliberada: los planifica, organiza, revisa,
supervisa, evalua y modifica en funcion de los progresos que va obteniendo
a medida que los ejecuta y a partir de los resultados de esa aplicacion.

Poggioli (0. c.), plantea que “el conocimiento acerca de la cognicién incluye tres
tipos diferentes de conciencia metacognoscitiva”:

» El conocimiento declarativo o “conocimiento “acerca” de las cosas”,
consiste en saber qué contiene el conocimiento que tenemos sobre nosotros
como aprendices y sobre los factores que influyen en nuestra ejecucion de
las tareas.

e El conocimiento procedimental o “conocimiento sobre “cémo” hacer
cosas’, se refiere a como ejecutar las diferentes tareas, este conocimiento
facilita el uso de destrezas en forma automatica y con mayor eficiencia.

» El conocimiento condicional o “conocimiento acerca de la utilidad de los
procedimientos cognoscitivos”, se refiere al “por qué” y “cuando” aplicar
diferentes acciones cognoscitivas; también es conocido como conocimiento

explicativo.

Por otra parte, Poggioli (0. c.) hace mencion a las “actividades
metacognoscitivas o mecanismos autorreguladores que nos ayudan a controlar
nuestros procesos de pensamiento o de aprendizaje”. Dichas actividades se

clasifican en tres tipos:

» Planificar: “los pasos a seguir, comprende la seleccion de la estrategia
apropiada y la asignacién de los recursos requeridos; por ejemplo,
realizacion previa de la secuencia de estrategias a seguir y asignacion de
tiempo”.

» Monitorear: ‘consiste en constatar el resultado de las estrategias y revisar
la efectividad de las acciones que se realizaron; por ejemplo, revision de las
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estrategias y acciones cuando se realiza una tarea, se resuelve un
problema, se toma una decisién o se comprende un conocimiento”.

» Evaluar: “consiste en revisar o examinar las estrategias que han sido
utilizadas, tanto de los procesos reguladores como de los resultados
obtenidos; por ejemplo, cuando se evalla la eficiencia o eficacia del logro de
objetivos, con el fin de confirmarlos o redefinir el plan de accién”.

2.2.13. Modelo

Un modelo, puede definirse como una representacion de un objeto, sistema o
idea, cuyo propésito es agilizar la forma de explicar, entender o mejorar un

sistema o proceso.

Nonaka y Takeuchi (1995; c. p. Moreno, 2005), al referirse a los modelos
plantea: “Un modelo es mas inmediatamente perceptible que una metafora o
una analogia. En el modelo, las contradicciones han sido superadas y los
conceptos ya son trasferibles mediante légica consistente y sistematica” (p. 39).
Por lo antes expuesto, Moreno (2005), define un modelo como:

Una construccién tedrico-hipotética que puede hacerse praxis al
representar a un sector de la realidad, que es susceptible de estudio y
verificacion; lo que implica que ademas de representar la teoria, debe
evidenciar las condiciones en que se produce un fenémeno, estableciendo
la conexién de lo abstracto con lo concreto (p. 223-224).

2.2.14. Modelos de Gestion del Conocimiento

Segun la revision de los MGC expuestos por la Fundacién Iberoamericana del
Conocimiento (0. c.), el Modelo de Gestién del Conocimiento de KPMG
Consulting (Tejedor y Aguirre, 1998), Modelo Andersen (Andersen, 1999),
Knowledge Management Assessment Tool (KMAT) y el Proceso de Creacién
del Conocimiento (Nonaka Takeuchi, 1995), un modelo de conocimiento puede
ser definido como una herramienta para identificar, seleccionar, estructurar,

25



medir y valorar los activos intangibles de una empresa, permitiendo administrar
el conocimiento organizacional.

Con el pasar de los afios se han desarrollado investigaciones que han arrojado
grandes avances en la Gerencia de Conocimiento, entre estos avances se
encuentran una variedad de modelos para la GC, los cuales se describen a
continuacion:

2.2.14.1. Modelo de Gestion de Conocimiento de KMPG Consulting

Segun Tejedor y Aguirre (1998), citado por la Fundacién Iberoamericana del
Conocimiento (0. c.), el modelo parte de la siguiente pregunta: ;qué factores
condicionan el aprendizaje de una organizacién y qué resultados produce dicho
aprendizaje? Para responder a esta pregunta KPMG realiza un esfuerzo que
produce un modelo cuya finalidad es la exposiciéon clara y practica de los
factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de una organizacion, asi
como los resultados esperados del aprendizaje.

Una de las caracteristicas esenciales del modelo es la interaccion de todos sus
elementos, que se presentan como un sistema complejo en el que las
influencias se producen en todos los sentidos.

La estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de

aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo en equipo,
entre otros., no son independientes, sino que estan conectados entre si.
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Figura 2. Modelo de Conocimiento de KPMG
Fuente: Tejedor y Aguirre (1998, c. p. Fundacion Iberoamericana del Conocimiento, 2002)

2.2.14.2. Modelo de Andersen

Andersen (1999, c. p. Fundacién Iberoamericana del Conocimiento, 2002),
reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la informacion que tiene valor,
desde los individuos a la organizacion y de vuelta a los individuos, de modo que
ellos puedan usarla para crear valor para los clientes.

En la Figura 3, se ilustran los aspectos considerados en el Modelo de Andersen.
Desde la perspectiva individual, la responsabilidad personal de compartir y
hacer explicito el conocimiento para la organizacién. Desde la perspectiva
organizacional, la responsabilidad de crear la infraestructura de soporte para
que la perspectiva individual sea efectiva, creando los procesos, la cultura, la

tecnologia y los sistemas que permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar,
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valorar y distribuir el conocimiento.
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Figura 3. Modelo de Conocimiento de Andersen
Fuente: Andersen (1999, c. p. Fundacién Iberoamericana del Conocimiento, 2002)

2.2.14.3. Modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)

Segun la Fundacién Iberoamericana del Conocimiento (0. c.), el KMAT es un
instrumento de evaluacién y diagnéstico construido sobre la base del Modelo de
Administracion del Conocimiento Organizacional desarrollado conjuntamente
por Arthur Andersen y APQC.

El modelo mostrado en la Figura 4 propone cuatro habilitadores (liderazgo,
cultura, tecnologia y medicién) que favorecen el proceso de administrar el
conocimiento organizacional.
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Figura 4. Modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)
Fuente: Andersen (1999, c. p. Fundacion Iberoamericana del Conocimiento, 2002)

Liderazgo: comprende la estrategia y como la organizacion define su
negocio y el uso del conocimiento para reforzar sus competencias criticas.
Cultura: refleja como la organizacion enfoca y favorece el aprendizaje y la
innovacion incluyendo todas aquellas acciones que refuerzan el
comportamiento abierto al cambio y al nuevo conocimiento.

Tecnologia de Informacién: se analiza como la organizacién equipa a sus
miembros para que se puedan comunicar faciimente y con mayor rapidez.
Medicién: incluye la medicion del capital intelectual y la forma en que se
distribuyen los recursos para potenciar el conocimiento que alimenta el
crecimiento.

Procesos: incluyen los pasos mediante los cuales la empresa identifica las
brechas de conocimiento y ayuda a capturar, adoptar y transferir el
conocimiento necesario para agregar valor al cliente y potenciar los
resultados.

2.2.14.4. Proceso de Creacion del Conocimiento (Nonaka, Takeuchi)

El proceso de creacion del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1995, c. p.
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Fundacion Iberoamericana del Conocimiento, 2002) es a través de un modelo
de generacion de conocimiento mediante dos espirales de contenido
epistemologico y ontolégico.

Es un proceso de interaccién entre conocimiento tacito y explicito que tiene
naturaleza dinamica y continua. Se constituye en una espiral permanente de
transformacién ontolégica interna de conocimiento, desarrollada siguiendo 4
fases que podemos ver de forma gréfica en la Figura 5.

Combinacion

Socializacién Tnteriorizacion

Figura 5. Procesos de Conversion del Conocimiento en la Organizacién
Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995, c. p. Fundacién Iberoamericana del Conocimiento, 2002)

» La Socializacion, es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de
compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos,
manuales y tradiciones y que afiade el conocimiento novedoso a la base
colectiva que posee la organizacion;

e La Exteriorizacién, es el proceso de convertir conocimiento tacito en
conceptos explicitos que supone hacer tangible mediante el uso de
metaforas conocimiento de por si dificil de comunicar, integrandolo en la
cultura de la organizacién; es la actividad esencial en la creaciéon del

30




conocimiento.

* La combinacion, es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir
conocimiento explicito proveniente de cierto nimero de fuentes, mediante el
intercambio de conversaciones telefonicas, reuniones, correos, entre otros.,
y se puede categorizar, confrontar y clasificar para formas bases de datos
para producir conocimiento explicito.

» La Interiorizacién, es un proceso de incorporacion de conocimiento
explicito en conocimiento tacito, que analiza las experiencias adquiridas en
la puesta en practica de los nuevos conocimientos y que se incorpora en las
bases de conocimiento tacito de los miembros de la organizaciéon en la
forma de modelos mentales compartidos o practicas de trabajo.

2.2.15. Capital Intelectual

Stewart (1998, pp. 9 -10) define el Capital Intelectual como “la suma de todos
los conocimientos que poseen todos los empleados de una empresa y le dan a
esta una ventaja competitiva, el cual, es un bien intangible”. Por otra parte, se
refiere al Capital Intelectual, como “los cocimientos, informacién, propiedad
intelectual y experiencia que se puede aprovechar para crear riqueza”, el cual
es “dificil de identificar y atin mas de distribuir eficazmente, pero quien lo logra
alcanza el éxito”

El Capital Intelectual estd compuesto por el Capital Humano, el Capital
Relacional y el Capital Intelectual.

2.2.15.1. Capital Humano
Se refiere al “conocimiento (explicito o tacito) util para la empresa que poseen
las personas y equipos de la misma, asi como su capacidad para regenerarlo;

es decir, su capacidad de aprender”. Por otra parte se puede definir como el
“‘conocimiento que la organizacion consigue explicitar, sistematizar e
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internalizar”. Del Capital Humano se derivan el Capital Relacional y el Capital
Estructural (Euroforum, 1998, p. 36).

2.2.15.2. Capital Relacional

Segun Euroforum (1998, p. 47), “es el valor que tiene para una empresa el
conjunto de relaciones que mantiene con el exterior”. Es considerado un factor
clave para el éxito de la organizacion “el conocimiento que puede obtenerse de

la relacién con otros agentes del entorno (alianzas, proveedores, entre otros.)”.

2.2.15.3. Capital Estructural

El Capital Estructural “es propiedad de la empresa, queda en la organizacién
cuando sus personas la abandonan. Un solido capital estructural facilita un
incremento en el flujo de conocimiento e implica una mejora en la efectividad de
la organizacion” (Euroforum, 1998, p.41). Algunos de los elementos
correspondientes a esta categoria “estan sujetos a los derechos legales de
propiedad; como las tecnologias, las invenciones, los datos, los manuales de
procedimientos, las bases de datos, las publicaciones y los procesos que se
pueden reproducir y compartir” (Stewart, 1998, p.169).

2.2.16. Memoria Corporativa

Segun Brooking (1997) La memoria corporativa es una entidad organica, una
forma de vida impredecible y descentralizada que comprende multiples
memorias independientes correspondientes al capital humano, la cual
comprende de los datos, la informacion y los conocimientos requeridos para dar
a conocer los objetivos estratégicos de una organizacién.

El objetivo principal de la documentacién del capital intelectual es la memoria
corporativa, ya que representa el momento en que el activo se traslada del
ambito del hombre a la maquina. Para facilitar la divulgacién de conocimientos,
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la organizacion debe adoptar las medidas necesarias para transformar los
conocimientos implicitos y tacitos en explicitos (Competencias Laborales, s.f.).

Existe una vulnerabilidad en la memoria corporativa, debido a que el talento
humano, puede dejar la organizacion en cualquier momento llevandose con
ellos su porcion de memoria corporativa, de alli la importancia de la
documentacion. Es, importante hacer esfuerzos en crear una memoria
persistente que exista independientemente del Capital Humano (Competencias
Laborales, s.f.).

La memoria corporativa se puede subdividir en los siguientes tipos:

» Profesional (material de referencia, documentacion, herramientas,
metodologias).

e Compafia (estructura de organizacion, actividades, productos,
participantes).

« Individual (estado, capacidades, conocimientos técnicos, actividades).

* Proyecto (definicion, actividades, historias, resultados).

La seleccion del conocimiento que existe en la memoria se debe hacer de un
modo tal que se le ofrezca al interesado los links, a documentos o personas lo
mas precisamente posible, por otra parte el lugar donde se almacena dicha
documentacion (activos intelectuales) debe ser accesible y practico para cada
persona que quiera acceder a ellos. La actualizacion de los activos de
conocimientos que se almacenen en la memoria es lo que mantiene vigoroso y
vital el capital intelectual de las compafiias. (Competencias Laborales, s.f.)

2.2.17. Mapa de Conocimiento

Segun Davenport y Prusak (0. c.), un mapa de conocimiento tiene como
objetivo “mostrar a los miembros de la organizacioén, a quienes se deben buscar
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cuando se necesite algin conocimiento especializado”. El mapa de
conocimiento también puede servir como ‘“inventario para facilitar la
identificacion del conocimiento que existe en la empresa y como se puede
acceder a él”.

Por lo tanto, el mapa de conocimiento, se puede utilizar como herramienta para
evaluar la existencia de conocimiento en la empresa y para descubrir las
ventajas que es posible explotar y las brechas que hay que salvar.

El conocimiento clave puede existir en cualquier nivel de jerarquia de la
organizacion, por lo tanto un buen mapa del conocimiento va mas alla de los

limites convencionales.

La informacién necesaria para crear un mapa de conocimiento ya existe en las
organizaciones, pero de manera fragmentada y no documentada, es decir, que
cada empleado posee una pequefia parte del mapa en la cabeza, conoce su
propia especializacion y sabe hacia donde debe dirigirse para obtener
respuestas a determinadas preguntas. Por lo tanto la creacion de un mapa
institucional involucra la combinacién de los “minimapas” individuales.

2.2.18. Aprendizaje Organizacional y Organizaciones que aprenden

El aprendizaje Organizacional se refiere a:

Un conjunto de Procesos por los cuales las organizaciones acumulan
conocimiento y sus empleados adquieren conocimientos nuevos para
actuar de una manera diferente. Sin embargo una organizacién que
aprende, es una organizacion que concibe el aprendizaje como un medio
para adaptarse a los procesos de cambio (Lopez y Leal, 2002, p. 281).
Segun Lépez y Leal (0. c.), en esencia el concepto de Aprendizaje
Organizacional esta profundamente a la forma como las personas aprenden,
pero aplicado a las organizaciones. Las Organizaciones que aprenden procuran

transmitir sus experiencias y difundir las innovaciones, en todos los niveles de la
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organizacion.

Esta capacidad de aprendizaje colectivo es analoga a una red neuronal, lo
que produce un enriquecimiento de conexiones internas, de forma que la
memoria colectiva, se encuentra repartida por todo el conjunto de la red y
no localizada en uno o varios puntos”. (Lopez y Leal, 2002, p. 282)

Las organizaciones que quieren aprender “deben saber crear comunidades de
aprendizaje y estimular el intercambio entre las personas”. En consecuencia,
“las personas aprenden en un contexto social gracias al cual ellas dan sentido a
sus actividades y, en relacion con otras personas mejoran sus conocimientos”.
(Lépez y Leal, 2002, p. 282)

2.2.19. Sociedad del Conocimiento

Las sociedades de la informacién tiene su origen en:

El uso e innovaciones intensivas de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, donde el incremento en la transferencia de informacién,
modificc en muchos sentidos la forma en que se desarrollan muchas
actividades en la sociedad moderna. (Moreno, 2009)

Por otra parte, Drucker (1993, c. p. Nonaka y Takeuchi, 1995, p. 52) sugiere
que:

Uno de los retos mas importantes para las organizaciones, como parte de
la sociedad del conocimiento, es incrementar la productividad de los
trabajadores del conocimiento y construir practicas sistematicas para
administrar su propia transformacion, abandonando el conocimiento que se
ha vuelto obsoleto y aprendiendo a crear cosas nuevas por medio del
mejoramiento continuo de todas sus actividades, el desarrollo de nuevas
aplicaciones a partir de su propio éxito y un proceso organizado de
innovacién continua.

2.2.20. Comunidad de Practica

Lépez y Leal (0. c.) exponen lo que una Comunidad de Practica surge “cuando
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un grupo de personas, reunidas de manera informal, convierten sus saberes
personales o sus saber hacer individuales en valores colectivos que se traducen

en practicas”.

Las Comunidades de Practica en el ambito de las organizaciones pueden
definirse como “grupos informales que desarrollan las personas unidas por el
hecho de pertenecera una empresa comun, donde las personas comparten
informalmente sus experiencias, reflexionan sobre sus actividades, aprenden y
modifican sus comportamientos e incorporan a la organizacion nuevas practicas
laborales”. (Lépez y Leal, 2002, p. 299)

Las diferentes experiencias en torno a las Comunidades de Practica,
demuestran que son ambitos idoneos donde situar los procesos de
aprendizaje individuales y al mismo tiempo conseguir el aprendizaje
organizativo, convirtiéndose el marco adecuado para favorecer a la Gestion
del conocimiento, al permitir la construccion de un modelo integral de
aprendizaje para la formacioén continua. (Lopez y Leal, 2002, p.300)

2.2.21. Lecciones Aprendidas

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2008, p.1-2) “la documentacién
de las lecciones aprendidas contribuye a convertir el conocimiento tacito
presenta en las personas, al conocimiento explicito que podemos encontrar en

documentos, archivos electronicos y objetos para facilitar su difusion”.

Las lecciones aprendidas pueden definirse como:

El conocimiento o entendimiento ganado por medio de la reflexién sobre
una experiencia, proceso, o un conjunto de ellos. Esta experiencia o
proceso puede ser positivo o negativo por ejemplo: fortalezas y debilidades
en el disefio o implementacién de un proyecto. (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2008, p.2)

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo, (0. c.), para que las Lecciones
Aprendidas sean pertinentes y Utiles, éstas deben ser:




* Aplicables, porque tienen impacto real o potencial en las operaciones o
procesos.

» Validas, porque se basan en hechos verdaderos.

» Significativas, porque identifican procesos o decisiones que reducen o

eliminan fallas o refuerzan un resultado positivo.

Las lecciones aprendidas se enfocan, por tanto, en la hipétesis que vincula
causalmente los resultados buscados y aquello que ha funcionado o no ha
funcionado para alcanzarlos. Capturan evidencias e identifican tendencias y
relaciones causa-efecto, acotadas a un contexto especifico, y sugieren
recomendaciones practicas y utiles para la aplicacién o replicacion del
nuevo conocimiento en otros contextos y en el disefio y/o ejecucion de
otros proyectos o iniciativas que se proponen lograr resultados similares.
(Banco Interamericano de Desarrollo, 2011, p.1)

2.2.22. Administrador del Conocimiento en la Empresa (CKO)

Segun Aguilar (2008, p.72) el Chief Knowledge Officer (Administrador del
Conocimiento - CKO), se encarga de “establecer las direcciones estratégicas
fijando como se capturara, almacenara y entregara el conocimiento”. El CKO

sera responsable de:

e Determinar la estructura del capital intelectual de la empresa a la luz de los
objetivos corporativos estratégicos

e Poner en su lugar a la organizacién que gestionara el conocimiento que
satisfaga a los clientes, aumente los beneficios y disminuya los costes

e Multiplicar el valor del conocimiento

e Crear una infraestructura de GC de éxito ante las barreras técnicas,
culturales y logisticas.

Segun Sacchi (sf.) “Este puesto implica una responsabilidad compleja que
requiere una combinaciéon de habilidades tecnolégicas y sociales, ademéas de
conocer y comprender la empresa en la que trabaja y el mercado en el que
actua” (p.19).
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Asi mismo, Sacchi (0. c.) expone que el Gerente del Conocimiento debe:

...ampliar la infraestructura tecnoldgica de la empresa y las aplicaciones
que capten, categoricen y recuperen el conocimiento aportado por el
personal o almacenado en Bancos de datos. Ademas, debe ensefiar a los
empleados qué recursos estan disponibles y cémo usar el sistema. (p.19).

Sacchi (0. c.) por otra parte deterniné que las “competencias necesarias para
ser CKO la capacidad de entender qué tecnologias pueden contribuir a la
captura, almacenamiento y distribucion del conocimiento y la capacidad de
gestionar redes sociales y de animar el intercambio de conocimiento (p.19)”.

Dentro de las funciones de un CKO encontramos las siguientes, segin Sacchi,

{0:¢.);

» Motivar a las personas para que compartan el conocimiento que posean.

e Promover la confianza entre las personas para que aprecien las
consecuencias positivas de compartir el conocimiento.

» Entrenar a las personas para potenciar el conocimiento.

* Aplicar herramientas tecnoldgicas adecuadas.

e Disefiar indicadores para medir el conocimiento existente en la

organizacion.

2.2.23. Tecnologias de la Informacién

Segun Pavez (2000, p.21), el término Tecnologias de informacion (TI) “esta
relacionado con todos los aspectos del manejo, procesamiento y comunicacién
de informacion. Dentro de esta categoria se encuentran las nuevas tecnologias
asociadas a Internet, el almacenamiento de datos, los sistemas de informacién,
las comunicaciones, entre muchas otras”.

Desde que se ha considerado la informacién y el conocimiento como:
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...un factor estratégico a la hora de hacer negocios, se han estable_cido_ la
importancia de las Tl, la cual ha pasado a ser el cgrjal de corpumcamén
entre las fuentes de informacién y la toma de decisiones. (Pavez, 2000

p.21)

En las organizaciones las Tl “han automatizado las tareas rutinarias, y nos han
dejado espacio para realizar actividades mas gratificantes y de mayor valor,
tanto para las personas como para la organizacion”. Es por esto que “el rol de
las Tl dentro de las organizaciones, junto con el rol de ellas en la Gestion del

conocimiento es de vital importancia”. (Pavez, 2000, p.21).

Para las organizaciones, “las Tl han cambiado totalmente la cadena de valor
tradicional de acuerdo a las formas de hacer negocios” Las Tl “son el motor de
la nueva economia, pero hay que tener cuidado ya que no es la panacea, el uso
racional de la Tecnologia es el factor clave en proyectos de implementacién de
TI". Es un hecho que la aplicacion de la Tecnologia “no es sinénimo de mejora o

ventaja competitiva”. (Pavez, 2000, p.21)

Las Tecnologias de la Informacion, sirven de habilitador para la GC, sin
embargo el proceso de generacion del conocimiento se encuentra directamente
vinculado al Capital Humano, donde los sistemas sirven de apoyo para la
captura, almacenamiento y difusién del conocimiento.

2.2.24. Instituciones Financieras

Seglin Acedo y Acedo (1997) “las instituciones financieras son organizaciones
especializadas en la acumulacién de capitales y en su transferencia por medio

del préstamo a interés, o en sy inversion directa, como es practica de algunas
compafias de seguros y bancos de inversion”. (p. 9)

Por otra parte los intermediarios fi

_ nancieros son definidos por Ia Comisié
Nacional de Valores (2007) como: P omisién
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Instituciones que recogen el ahorro de los agentes econémicos con
excedentes (superavitarios) y lo hacen llegar a los agentes econémicos con
carencia (deficitarios), o los invierten ellos mismos en determinados tipos
de activos financieros, lucrandose con la diferencia entre los tipos de
interés de las operaciones activas o colocaciones y las operaciones pasivas
o depositos. (p. 1)

De acuerdo a los antes descrito, sirven como intermediarios todos los bancos
universales, comerciales, hipotecarios, de inversion, o arrendadoras financieras,
o cualquier otro tipo de institucién financiera.

Acedo y Acedo (0. c.) definen a los bancos como los “grandes agentes
almacenadores de capitales, encargados de regarlos, de manera mas segura y
productiva, en aquella parte de la colectividad donde existe capacidad y deseo
de producir y de transformar”. (p. 108)

Dado los adelantos de la tecnologia, los bancos se han visto en la necesidad de
ofrecer nuevos servicios a sus clientes como el e-banking (Banca en Linea), a
traves del cual se pueden hacer operaciones financieras en la banca en linea y
comercio electronico entre otros. Debido a los antes expuesto Acedo y Acedo
(0. c.) afiman que “detras de los usos convencionales de tecnologia para lograr
una mejor eficiencia, las instituciones estan viendo a la tecnologia como un
arma competitiva, expandiendo sus alcances hacia las lazas de mercado”. (p.
139)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

La metodologia del proyecto incluye el tipo de investigacion, las técnicas y los
instrumentos que seran utlizados para llevar a cabo la recoleccion,
procesamiento y analisis de la informacién para el desarrollo de la investigacién.
Por otra parte, se puede definir como la forma en que se realizara el estudio
para responder al problema planteado (Arias, 2004).

Se define la investigacion como una actividad encaminada a la solucién de
problemas. Su objetivo consiste en hallar respuestas a preguntas mediante el
empleo de procesos cientificos (Cervo y Bervian, 1989, p.41, c. p. Arias, 2004).

Para llevar a cabo el proceso de investigacién, se debe formular un modelo
operativo que permita acercarse y conocer el objeto de estudio, y determinar los
métodos especificos que posibilitaran confrontar la teoria con los hechos. Con
ese fin, se debe determinar el tipo de investigacion y el disefio concreto que se
utilizara (Santalla de Banderali, 2011).

3.1. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion se define con base en el procedimiento y se refiere a
“‘dénde y cuando se recopila la informacién, asi como la amplitud de la
informacién a recopilar, de modo que se pueda dar respuesta a la pregunta de
investigacion de la forma mas idénea posible” (Hurtado de Barrera, 2010, p.
147).

Fundamentado en la clasificacion propuesta por Hurtado de Barrera (0. c.), el
trabajo de investigacién, se ajusta a un disefio de Fuente Mixta ya que la
informacion se levanté de fuentes documentales y fuentes vivas o directas en
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su contexto natural, Transaccional Contemporaneo debido a que el propésito es
obtener informacion de un evento actual en un Unico momento del tiempo, y

Multivariable, donde se analizan varias variables o eventos de estudio.

3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion esta determinado segun su propésito. En este sentido,
el proyecto de investigacion se ajusta al tipo de investigacién aplicada, la cual,
“ademas de generar conocimiento busca soluciones aceptables y pertinentes a
un fenémeno social determinado. El investigador opera en una situacién real y
mediante sus procesos cognitivos intenta modificar esa realidad mediante
nuevas soluciones” (Valarino, Yaber, y Cemborain, 2010, p. 68).

El tipo de investigacion que se propone para este proyecto, se sustenta en el
articulo 2° de las disposiciones generales sobre el trabajo especial de grado
aprobada por el Consejo General de los Estudios de Postgrado en sesién del 24
de Febrero de 2010, que establece lo siguiente:

El trabajo especial de grado se concibe dentro de la modalidad de
investigacién cuyo objetivo fundamental es el de aportar soluciones a
problemas y satisfacer necesidades tedricas o practicas, ya sean
profesionales, de una instituciéon o de un grupo social. Se pretende que el
alumno demuestre el dominio instrumental de los conocimientos aprendidos
en la especializacion, para lo cual el tema elegido por el estudiante debera
insertarse en una de las materias del plan de estudios correspondiente.

Dentro de las categorias de las investigaciones aplicadas, se puede catalogar
este proyecto como de investigacion y desarrollo, ya que “tiene como propésito
indagar sobre las necesidades del ambiente interno o entorno de la
organizacion (investigacion), para luego desarrollar una solucién que pueda
aplicarse a ésta (desarrollo).” (Valarino et. al, 2010, p. 69-70).

Este estudio se considera como una Investigacién Aplicada, debido a que se
identificaron los factores que inciden en la problematica de la ausencia de la
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gestion del conocimiento en la unidad de SD de una institucion bancaria, donde
posteriormente se dio una solucion al problema descrito, mediante el disefio un

modelo conceptual para la gestion del conocimiento.

3.3. Unidad de Analisis, Poblacion y Muestra

Hurtado de Barrera (o .c.) define la unidad de analisis como las entidades tales
como personas, objetos, regiones, instituciones, documentos, plantas, animales
o productos que dan lugar al evento de estudio. Una vez definida la unidad de
analisis de debe proceder a establecer la poblacién y muestra.

Segun Arias (2004), la poblacién se define como el conjunto de elementos con
caracteristicas comunes que son objetos de analisis y para los cuales seran
validas las conclusiones de la investigacién. Por otra parte “la muestra es un
subconjunto representativo de un universo o poblacion” (Morles, 1994, p.54, c.
p. Arias, 2004)

En conformidad a lo antes descrito, la unidad de andlisis de esta investigacién
se encuentra conformada por la unidad de SD de una Institucién Bancaria.

La poblacién de estudio para la investigacion esta conformada por diez (10)
personas quienes estaran involucrados en la gestion del conocimiento de la
unidad de SD, como se indica a continuacion:

» Especialistas de Service Desk nivel Junior (Jr. - Soporte de Servicios de
Banca en Linea nivel Menor - 3 personas).

* Especialistas de Service Desk nivel Senior (Sr. - Soporte de Servicios de
Banca en Linea nivel Mayor - 2 personas).

* Gerente de Servicios de e-banking (Banca en linea — 1 persona).

* Especialistas de Disefio de Aplicaciones (2 personas).

e Lideres de Desarrollo de Aplicaciones (2 personas).
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La muestra relevante en la presente investigacion, esta representada por la
totalidad de la poblacion objeto de estudio, ya que la misma es finita y se

encuentra constituida en total por las diez (10) personas antes descritas.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Una vez formulado el método para resolver el problema de investigacion, se
procedio a la seleccion de las técnicas e instrumentos de recoleccion y registro
de datos, que luego fueron analizados para responder a la pregunta de
investigacion en cada fase.

Segun Fernandez (2000, c. p. Valarino, et. al., 2010, p. 217-218), “se entiende
como técnicas de investigacion cuantitativa, aquellas que pretenden una
explicacion del fenomeno a través de una interpretacion objetiva ofreciendo
como resultados conclusiones expresadas en el lenguaje numérico y formal”.
Por ofra parte “las técnicas de investigacion cualitativas, son aquellas que
pretenden una compresion del fendmeno a través de una interpretacion
subjetiva ofreciendo como resultados conclusiones expresadas en lenguaje
natural”

Dentro de las técnicas de recoleccion de datos mas utilizadas, encontramos
tanto para el analisis cualitativo como para el cuantitativo, segun Hurtado de
Barrera (0. c.): la observacion, la entrevista, la encuesta, las sesiones de
profundidad y la revision documental.

Los instrumentos de recoleccion de datos que derivan de las técnicas antes
mencionadas son: el cuestionario, las pruebas, el sociograma, las escalas
objetivas, los grupos focales, el panel y el Delphi, las biografias, los
documentos, los registros, materiales, aparatos o equipos. (Valarino, et. al.,
2010).




3.4.1. Descripcién del Procedimiento

Para los objetivos de diagnéstico de este trabajo de Investigacion se aplicaron

los instrumentos de la siguiente forma:

Diagnosticar la situacion actual de los flujos del conocimiento, en la

unidad de Service Desk.

Se realizé observacion directa sobre las actividades de la unidad de SD, lo
que permitio obtener informacién precisa acerca de los flujos del
conocimiento. Este instrumento se aplico segun la lista de control elaborada
para realizar el levantamiento de informacion (Ver Lista de Control en Anexo
C)

Con el levantamiento de Informacion realizado y su posterior andlisis, se
logré determinar quienes eran los emisores, los receptores y los canales a
travez de los cuales fluye el conocimiento.

Identificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en el
proceso de capitalizacién del conocimiento para la unidad de Service
Desk.

Para realizar este diagnéstico se utilizé la entrevista aplicando cuestionarios
como técnica para obtener la opinién de expertos y de los miembros del
equipo de trabajo, la cual se aplicé a la muestra seleccionada (Ver Guia de
Entrevista Estructurada en Anexo D).

La entrevista fue elaborada por el autor, adaptando algunas preguntas
desarrolladas por el Knowledge Management Asset Tool (Herramienta para
la Gestion de Activos del Conocimiento). El instrumento fue revisado por la
Profesora Dra. Olimpia Salas y validado por la Profesora Gloria Aponte y la
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Profesora Carmen Rudas (Ver Validacion del Instrumento en Anexo E).

Tomando como guia el modelo KMAT (Andersen, 1999) para la elaboracién
del instrumento, se formularon cuatro (4) preguntas por cada elemento
habilitador de la Gerencia del Conocimiento, a fin de evaluar su estado,
como se puede observar en |a siguiente tabla.

Tabla 1. Caracterizacion del Instrumento.

Elemento Habilitador Pregunta

Tecnologia de la Informacién 1,8, 12, 14

‘ Cultura 2.5, 10,15
' Liderazgo 3,7,11,16
; Procesos 4,6,9 13
L B

La entrevista se encuentra compuesta por dieciséis (16) preguntas y cada
una con cinco (5) alternativas de respuestas segun la escala de Likert de
cinco (5) puntos, la cual segun Garcia (s.f.)

...€s un tipo de escala aditiva, que fue desarrollado por Rensis Likert a
principios de los afos treinta, y consiste en expresar un enunciado
favorable o desfavorable sobre un objeto de actitud, y se solicita al
encuestado que responda eligiendo uno de los puntos de la escala. A cada
punto se le otorga un Valor numérico.

A continuacion, se muestra la escala asignada al instrumento y su
puntuacion correspondiente para cada bloque de preguntas.

Tabla 2. Escala de Diagnéstico del Instrumento.

Respuesta Escala Puntuacién

Totalmente de Acuerdo 2 Excelente 61% -100%

Habilitador Tl De acuerdo 1 Bueno 21% a 60%

Indeciso Regular 20% a -20%
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Continuacién, Tabla 2. Escala de Diagnostico del Instrumento.

Bloque Respuesta Escala Puntuacién

En Desacuerdo -1 Pobre -21% a -60%
Habilitador TI

Totalmente en Desacuerdo -2 Inexistente -61% a -100%

Totalmente de Acuerdo 2 Excelente 61% -100%

De acuerdo 1 Bueno 21% a 60%
Habilitador Cultura Indeciso 0 Regular 20% a -20%

En Desacuerdo -1 Pobre -21% a -60%

Totalmente en Desacuerdo -2 Inexistente -61% a -100%

Totalmente de Acuerdo 2 Excelente 61% -100%

De acuerdo 4 Bueno 21% a 60%
Habilitador Liderazgo Indeciso 0 Regular 20% a -20%

En Desacuerdo -1 Pobre -21% a -60%

Totalmente en Desacuerdo -2 Inexistente -61% a -100%

Totalmente de Acuerdo 2 Excelente 61% -100%

De acuerdo 1 Bueno 21% a 60%
Habilitador Procesos  Indeciso 0 Regular 20% a -20%

En Desacuerdo -1 Pobre -21% a -60%

Totalmente en Desacuerdo -2 Inexistente -61% a -100%

e Diseiiar el Modelo Conceptual de la Gestion del Conocimiento.

A fin de definir los requisitos para el disefio del MGC, en esta fase se utilizd

la técnica de revision documental, donde se analizaron las distintas fuentes

bibliograficas y electronicas sobre publicaciones e investigaciones del area

de gerencia del conocimiento, lograndose establecer las bases teéricas.

Por otra parte se realizé el analisis del Investigador sobre los resultados del
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instrumento de recoleccion de datos, a fin de disefiar los elementos
habilitadores de Gerencia del conocimiento necesarios para la creacion del

MGC propuesto.
3.5. Consideraciones Eticas

En la elaboracién del Disefio del Modelo Conceptual para la Gestién del
Conocimiento, en la unidad de SD de una Instituciéon Bancaria; se consideraron
los lineamientos del Cédigo de Etica de la Institucién Bancaria (2010) y del
Cédigo de Etica y Conducta Profesional promulgados por el Project
Management Institute (Instituto de Gerencia de Proyectos — PMI, 2010). Por
otra parte se realizé el reconocimiento de ideas, conceptos y descripciones de

los diferentes autores utilizados en la investigacion.

Del Cédigo de Etica de la Institucion Bancaria (0. c.), se extrajeron los

siguientes articulos, los cuales se consideraron los de mayor relevancia:

* Los deberes esenciales de los funcionarios y empleados del Banco son la
probidad, la lealtad, la eficiencia y la confraternidad.

» Su conducta en todo momento se ajustara a las reglas del honor, la dignidad,
la honradez y la franqueza. No deberan aconsejar ni ejecutar actos dolosos,
hacer aseveraciones falsas, citas inexactas, incompletas o maliciosas, ni
realizar acto alguno u omisién que pueda entorpecer una eficaz labor o que
vaya en desmedro del buen nombre y reputacién del Banco

¢ Los funcionarios y empleados del Banco deberan guardar la mayor reserva
acerca de los asuntos y politicas establecidas, debiendo abstenerse de
comunicar a terceras personas lo que llegare a su conocimiento por razén de
su trabajo en el Banco, especificamente lo relativo a las relaciones con los
clientes, y de tomar o publicar copia de documentos relacionados con su
trabajo, salvo en los casos en que ello fuera procedente de conformidad con

las leyes.
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* Los funcionarios y empleados del Banco actuaran con la mayor diligencia,
cuidado y precaucion en todo lo relacionado con la adquisicién,
administracion, custodia, conservacién y mantenimiento de cualesquiera
bienes, equipos, materiales o tiles de la propiedad del Banco o por los

cuales éste sea directa o indirectamente responsable.

Asimismo, del Cédigo de Etica y Conducta Profesional de PMI (0. c.),
establecen las siguientes consideraciones referentes al compromiso de los
profesionales que practican las bases y principios la Gerencia del Proyectos, asi

como sus miembros:

¢ Mantener altos estandares de conducta integra y profesional.

e Aceptar las responsabilidades de sus acciones.

* Buscar continuamente mejorar sus capacidades profesionales.

e Practicar con justicia y honestidad.

» Motivar a otros profesionales a actuar de una manera ética y profesional.

* Mantener la confidencialidad y privacidad de la informaciéon de trabajo,
tareas asignadas y cualquier otro tipo de informacién adquirida durante la
relacién profesional, a menos que el cliente le conceda permiso o que el
manteniendo la confidencialidad sea un acto no ético, ilegal e ilicito.

» Mantener completa confidencialidad de la informacion a la que tenga
acceso por razén de sus cargo o desempefio profesional, y no podra
utilizarla en beneficio propio o de terceras personas, asi como también los
resultados del estudio.

e Respetar y proteger apropiadamente los derechos intelectuales de otros;
revelar y reconocer apropiadamente las contribuciones profesionales,
intelectuales y de investigaciéon de otros; garantizando la integridad de los
productos y servicios bajo su responsabilidad.
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

Este capitulo presenta una breve descripcion de la Institucion Bancaria, la
cual fue extraida del sitio Web de la misma, en donde destacan su historia,
misién, visién, valor corporativo y organigrama. Basado en el Cédigo de Etica
y Conducta Profesional de PMI (o. c.), no sera expuesta la fuente de la
informacion por ser de caracter confidencial.

4.1. Resena Historica de la Empresa

La Instituciéon Bancaria en estudio, fue fundada por grupo de empresarios
venezolanos en 1925, constituyendo "La Gran Casa Financiera" en Caracas,
con un capital de tres (3) millones doscientos (200) mil bolivares y dieciséis
(16) empleados.

Un afio después, el Banco cambia su personalidad corporativa para adoptar
la de Banco Agricola. Cincuenta y seis (56) afios asentaron su dimensién de
entidad bancaria de vanguardia bajo este nombre, posicionandose como el
instituto financiero mas comprometido con el bienestar y desarrollo agricola
del pais, asumiendo en ese sector los negocios bancarios en el sentido mas
amplio, incluyendo operaciones de préstamos, descuentos, depoésitos, giros,
ademas de realizar estudios para la promocién y fundacion de empresas
industriales, agricolas y comerciales.

Las actividades relacionadas con transacciones y negocios inmobiliarios y el
desarrollo de nexos bancarios y comerciales internacionales, especialmente
con Holanda y otras naciones del norte de Europa, completan el complejo
proceso de relaciones que sus fundadores se habian impuesto como unas de
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las metas de la organizacion. El documento constitutivo asi lo describié.

En el afio 1927, el entonces Banco era uno de los cuatro y unicos institutos
financieros venezolanos existentes, que emitian su propio papel moneda de
circulacion legal. Para ese momento, el monto autorizado de emision de
billetes del Banco, alcanzé los doce (12) millones de bolivares que eran
aceptados en todo el pais como medio natural de pago, junto al oro
americano, la morocota y otras piezas de oro nacional y extranjero.

En un contexto histérico en el que la industria petrolera aun era incipiente y
que la actividad agricola que se desarrollaba para la época conformaba de
manera importante los ingresos de Venezuela, esencialmente por los
volimenes de produccién de Café y Cacao, el Banco se adelantaba a la
legislacion que posteriormente se implantaria en el pais, creando bases
legales en cuanto a la regulacién de operaciones y al otorgamiento de

créditos agropecuarios por parte de la banca.

El Instituto aceptaba en calidad de prenda o garantia, productos agricolas.
Con el incremento de sus actividades financieras, el Banco decide cambiar la
sede principal de la Esquina de Camejo, donde habia permanecido durante
un cuarto de siglo, para activar nuevos procesos y mejorar la calidad de sus
servicios a la numerosa y cada vez mas creciente clientela. Con estos fines
adquiere un terreno en la Esquina de San Francisco, para edificar una nueva

sede principal.

El 25 de Abril de 1951, se constituye en una fecha importante para la
Institucion, al inaugurar sus nuevas oficinas principales en el Centro de
Caracas.

Treinta (30) afios dur6 la actividad de estas oficinas como sede principal,
hasta que en 1982 cambia su nombre oficial por el que tiene actualmente y
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se traslada un afio después de ubicacion en Caracas, actual sede principal

del Banco y de todas las operaciones y areas de negocio del Grupo.

4.1.1. Resefia Histdrica del Servicio de e-banking

El servicio de e-banking (Banca en linea), nace de la alianza grupos
financieros lideres e independientes en Latinoamérica, quienes siendo
pioneros en la adopcién de Internet para apoyar el desarrollo de sus
Estrategias de Negocio, reconocieron en estas nuevas tecnologias el gran
potencial para transformar la forma de hacer banca, particularmente en lo
relacionado en la interaccién con sus clientes.

Las instituciones fundadoras, han compartido desde sus inicios la visién de
un modelo de hacer banca mucho mas conveniente y enriquecedor para los
usuarios finales, mas costo eficiente, de mayor profundidad y alcance en el
mercado, basado en la adopcion de las tecnologias de Internet, en su

estrategia y procesos de Negocio.

El objetivo primordial del servicio de e-banking (Banca en linea), es apoyar a
los Bancos de la alianza a llevar su negocio en Internet, habilitando
soluciones innovadoras en el canal de Internet y Mévil que generen valor a
los usuarios finales y a las Instituciones Financieras de la Alianza. Esto
incluye soluciones como la Banca en Linea para personas, Banca en Linea
para negocios, Banca Mévil, Soluciones de Internet, Pagos Electrénicos y la
administracion integral de la presencia de los Bancos en la Web.

En febrero del afio 2000, el Banco pasa a ser el mas grande proveedor de
servicios financieros en Venezuela y la Firma de Consultoria McKinsey y
Company, sellaron una alianza estratégica con el fin de identificar
oportunidades en el mercado electrénico en Latinoamérica, con la idea de
fortalecer su posicién y ser mas competitivos en el mercado. Esta iniciativa le
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permitiria al Banco ofrecer a sus clientes mas y mejores servicios, basados

en economias de escala de desarrollo tecnolégico.

El servicio e-banking (Banca en linea) se consolidé durante el mes de
noviembre del afio 2000, a través de la alianza estratégica con instituciones
financieras lideres en sus respectivos paises: Colombia y Ecuador. A partir
de este momento, el servicio de e-banking (Banca en linea), se concentré en
disefiar, construir y habilitar un portafolio de servicios de primera categoria en
el mundo, logrando posicionar a la entidad como lider de servicios de
comercio electrénico y a los Bancos de la Alianza como lideres en el

segmento de Banca en Internet en la region.

Con este portafolio de servicios y estrategias de negocio efectivamente
implementados, los Bancos de la Alianza han logrado migrar al canal de
Internet cerca del cuarenta por ciento (40%) de sus clientes y han pasado de
procesar en Internet cerca del seis por ciento (6%) del total de sus
transacciones en 2002 a mas del cuarenta y cinco por ciento (45%) en 2009,
lo que representa unos beneficios exponenciales para los Bancos no solo por
el impacto positivo en los costos de operacién de la entidad sino también por
la capacidad de profundizar y masificar sus servicios a mas usuarios en sus
mercados.

Adicionalmente, los Bancos han logrado posicionarse como lideres en
Comercio Electronico en la region, proveyendo servicios de comercio
electréonico a las méas grandes compafias publicas, privadas y entes
gubernamentales en sus mercados. Estos logros han sido reconocidos por
diversos medios especializados y por los mismos clientes de las entidades,
quienes han calificado los servicios de Internet de los Bancos de la Alianza

como los mejores en sus respectivos mercados.




4.2. Mision

Satisfacer las aspiraciones del individuo y la comunidad donde actua,
mediante la prestacién de excelentes productos y servicios financieros en
diferentes segmentos del mercado, agregando valor a sus accionistas

mediante la utilizacion eficiente de los recursos disponibles.

4.3. Valor Corporativo

El Compromiso Social de la institucion bancaria es permanente. Desde sus
inicios hace ochenta y tres (83) afios, y en la actualidad, el banco desarrolla y
apoya programas de Accién Social, que trascienden su actividad financiera
para convertir el compromiso que ha asumido con la sociedad en uno de sus
mas fuertes e incélumes valores corporativos, y es que una de las premisas
de su visién estratégica es la de ser “una institucion solidaria y factor

importante de desarrollo de las comunidades a la cual sirve”.

En la busqueda por afianzar su Compromiso Social con el pais, la institucion
disefia y promueve programas institucionales de largo alcance en las areas
de Educacién, Salud, Cultura, Religion y Deportes, entre otros. Esto hace
que la empresa, sea una institucion que se siente orgullosa de la labor
realizada al tener oportunidad de apoyar iniciativas, proyectos y programas
de numerosas organizaciones, que le permite fortalecer cada dia su

Compromiso Social Poniéndole Carifio a Venezuela.

4.4. Organigrama de la Empresa

A Continuacién se presenta el Organigrama General del Banco:
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Figura 6. Organigrama de la Organizacién Bancaria.
Fuente Confidencial. Cédigo de Etica de PMI (2010).

4.4.1. Organigrama de la Unidad de Estudio
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Figura 7. Organigrama de la Unidad de Estudio
Fuente Confidencial. Codigo de Etica de PMI (2010).
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CAPITULO V
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se analizé y se describié la situacion actual de los flujos del
conocimiento en la Unidad de SD de la Institucion Bancaria por medio de
observacion directa y juicio de expertos.

Segun la Revision Documental de los modelos existentes, en el Capitulo Il se
seleccion6 el modelo KMAT (Andersen, 1999), como guia conceptual para

realizar el Diagnéstico de la situacion actual.

En funcién al modelo seleccionado como base para el diagnéstico, se
aplicaron entrevistas y observacion directa para determinar los elementos
habilitadores e inhibidores de la GC en la Unidad de Analisis.

Por dltimo, como resultado del diagnéstico realizado, se determiné el estado
de cada elemento clave: cultura, liderazgo, Tl y procesos, concluyendo con la
elaboracion de la matriz de fortalezas y debilidades que resume el andlisis
realizado.

5.1. Diagnosticar la situacién actual de los flujos del conocimiento

Con el fin de diagnosticar la situacién actual del flujo del conocimiento en la
Unidad de SD de la Institucién Bancaria, se realizé Observacion Directa en
los Procesos de Trabajo del Departamento y con el apoyo del Juicio de
Personal Clave y el aprendizaje del Curso de Gerencia del Conocimiento
dictado por la Dra. Olimpia Salas (2011) se determinaron los elementos
presentes en el flujo del conocimiento.
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El flujo del Conocimiento se encontré conformado mediante tres (3)
elementos, que fueron las fuentes de conocimiento, los receptores de
conocimiento y el canal a través del cual fluye o se trasmite el conocimiento,
como se indica en el siguiente grafico:

------------ Medio de 'd—R--e-t-;--l
Fuentede Transferencia EeEhigraE

Conocimiento Conocimiento

I
I

1

|

Capital N . |
Humano I
Capital |

|
1
1
|
1

Capital i . Humano
Estructural

Tecno |OL{ d

Jocumentacion

Figura 8. Flujos del Conocimiento en la unidad de estudio

5.1.1. Fuente de Conocimiento

Se establecieron tres (3) fuentes principales del Conocimiento, el Capital
Humano conformado por:

¢ Lideres de Desarrollo de Aplicaciones, quienes contienen el conocimiento
especializado de la programacién de las aplicaciones.

e Especialistas de Disefio de Aplicaciones, quienes realizan el disefio
estructural del funcionamiento de la aplicacion.

» Especialistas de Soporte a Aplicaciones nivel Sr., con experiencia mayor
a dos (2) afos, los cuales tienen conocimiento especifico sobre como
resolver los problemas de las aplicaciones.

Otra fuente de Conocimiento Importante es el Capital Estructural
determinado por:
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¢ Documentacién funcional de los Sistemas.
* Documentacion sobre el soporte de Sistemas.
* Documentacion no Homologada sobre mejores practicas.

¢ Procesos y procedimientos del area.

5.1.2. Medio de Transferencia del Conocimiento

Segun el andlisis realizado de determiné que los medios o canales de
trasmision del conocimiento disponibles son:

» Capacitacion Persona a Persona.

e Herramientas Tecnolégicas para acceder a la documentacion.

5.1.3. Receptores del Conocimiento

Se realiz6 la identificacién de quienes eran los receptores del conocimiento,
los cuales se mencionan a continuacion:

» Nuevos Especialistas de Soporte nivel Sr., quienes carecen de
conocimientos para resolver los problemas de las aplicaciones.

» Especialistas de Soporte nivel Jr. que requieren nivelacién, ya que tienen
un conocimiento basico o funcional de la aplicacion.

¢ Cualquier empleado dentro de area que desee aprender sobre el soporte
a aplicaciones.

5.1.4. Indicios del Proceso

De acuerdo al diagnéstico realizado entre la alta gerencia y el investigador se
determinaron los siguientes Indicios que caracterizan al proceso actual, los
cuales fueron considerados como oportunidades de mejoras:
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e Existe documentacion de los sistemas a nivel funcional.

* No existe documentacion formal para brindar soporte a las aplicaciones

» Existe documentacion no homologada que poseen las personas claves y
que no es de facil acceso para el resto del equipo.

* La informacion existente y disponible no se encuentra organizada, ni
actualizada.

* No existe un lider que se encargue de mantener, organizar y clasificar la
documentacion del soporte de los sistemas.

e Existe un Repositorio Comun mediante una intranet exclusiva, donde se
pueden organizar y compartir archivos.

e Los empleados no tienen como prioridad dentro de sus labores
documentar sus conocimientos del soporte a las aplicaciones de negocio.

o Existe mucha resistencia de las personas claves a compartir informacion
importante del soporte de los sistemas.

» Existe una marcada dependencia hacia las personas que son fuentes de

conocimiento.

5.2. Seleccion de Modelo de GC como base para el diagnéstico de

elementos clave

Se realizé una consulta a los distintos Modelos de GC mas empleados en la
actualidad, los cuales fueron descritos en el Capitulo Il. Luego se analiz6
cual modelo pudiese ser el mas adecuado a la unidad de estudio, para
realizar el diagnéstico los elementos habilitadores e inhibidores de la GC,
seleccionandose el modelo KMAT (Andersen, 1999), ya que se basa en el
estudio de la estructura organizacional y factores internos que permitan
potenciar la GC.

Basandose en el modelo seleccionado, se generd y se aplicé un instrumento
de recolecciéon de datos a la unidad de estudio, que permitié identificar

claramente la situacion actual en cuanto a habilitadores e inhibidores de la
60




Gerencia del Conocimiento basandose en los siguientes elementos
habilitadores: Cultura, Liderazgo, Tl y Procesos.

5.3. Identificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en
el proceso de gestiéon del conocimiento

Una vez analizada la situacién actual de los flujos del conocimiento y
habiendo seleccionado el modelo KMAT (Andersen, 1999) para determinar el
estado de |la Gestion del Conocimiento en la Unidad de Estudio, se realizé el
diagndstico en base al instrumento de recoleccién de datos, el cual
contempld un total de cuatro (4) preguntas para cada elemento de TI, cultura,
liderazgo y procesos.

Posteriormente se procedié a analizar los resultados del instrumento a fin de
identificar los posibles elementos habilitadores y/o inhibidores de la GC. A
continuaciéon se presenta un resumen del resultado del estudio para cada
elemento, expresado en términos porcentuales.

5.3.1. Tecnologia de la Informacién

Tecnologia de informacién necesaria para Conocimiento sobre base de datos que
documentar los proyectos permita administrar la documentacién

m Totzlmente de

Acuerco

m De Acuerdo

m Indeciso

® En Cesacuerdo

m Totzalmentz en
Desacuerdo

Figura 9. Diagnéstico del Elemento TI — Parte 1.
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¢ Tecnologia de informacién necesaria para documentar los proyectos

El setenta por ciento (70%) de los encuestados coincidié en que la unidad
cuenta con la tecnologia de la informacion necesaria para documentar los
proyectos, el treinta por ciento (30%) restante se mostré indeciso ante la
respuesta, lo que evidencia que en su mayoria el personal conoce sobre
las tecnologias disponibles como herramienta de trabajo para generar
documentaciéon de las aplicaciones, lo cual se considera un elemento
positivo para la GC.

¢ Conocimiento sobre base de datos que permita administrar la
documentacién

Por otra parte el cincuenta por ciento (50%) de los entrevistados, expresé
que tiene conocimiento sobre la existencia de una base de datos que
permita administrar la documentacién en la unidad, el cincuenta por
ciento (50%) restante indicé estar indeciso o en desacuerdo, lo que se
interpreta como que dicha informacion solo la manejan ciertas personas
dentro de la unidad y para efectos de potenciar la GC es necesario que
todos los involucrados conozcan sobre su existencia y uso para
administrar correctamente el capital estructural.

Tecnologia de informacién que permita Uso de medios informaticos y herramientas
difundir el conocimiento web para compartir conocimientos

® Totalmente de m Totalimente de
Acuerdo Acuerdo
W [ }e Acuerdo W ir Acuerdo

= Indec so m Indeciso

= En Desacaerdo ® En Desaccerdo

B latalmente en H lotalmeante a1
DeszcLerdo Desacuerdo

Figura 10. Diagnostico del Elemento Tl — Parte 2.
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Tecnologia de informacién que permita difundir el conocimiento

De acuerdo al estudio realizado, se evidenci6 que el sesenta por ciento
(60%) del equipo de trabajo considera que no existe o no se esta
utilizando Tecnologia de la Informacién dentro de la unidad para difundir
el conocimiento, el cuarenta por ciento (40%) restante esta de acuerdo o
indeciso, lo que demuestra que al igual que la pregunta anterior sobre la
existencia de tecnologia para administrar la documentacion, la totalidad
del personal no tiene un criterio unificado sobre las herramientas
tecnologicas con las que cuenta para potenciar la GC.

Uso de medios informaticos y herramientas web para compartir

conocimientos

En el diagnéstico del elemento TI, el setenta por ciento (70%) indico estar
en desacuerdo con el uso de medios informéaticos como chats, foros,
videoconferencias para compartir conocimientos con los compafieros que
trabajan localmente en la oficina y en otras localidades. El treinta por
ciento (30%) restante expresé estar de acuerdo, es decir que solo un
pequefio porcentaje ha utilizado las herramientas de colaboracion
existentes para compartir sus conocimientos.

5.3.2. Cultura
Disposicion para compartir conocimientos Disponibilidad de Informacién clave para el
soporte

B Totalmente de
Acuerdo = :i:f,l:]tgnt e

m De Acuerdo m De Acaerdo

= Indeciso ® ndeciso

m En Desacuerdo | Zr Desacue-do

® Totalmente en ® Totalmente e
Desacuerdo ZesanLerdn

Figura 11. Diagnéstico del Elemento Cultura — Parte 1.
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¢ Disposicidon para compartir conocimientos

Segun el diagnéstico realizado, el cincuenta por ciento (50%) de los
encuestados expres6 que el equipo de trabajo no esta dispuesto a
compartir sus conocimientos sobre las aplicaciones y el cincuenta por
ciento (50%) restante se encuentra conformado por personas que opinan
que si hay disposicion del equipo de trabajo a compartir conocimientos y
personas que no estan seguras de su respuesta, lo cual se considera un
elemento inhibidor, ya que la mayoria del personal deberia estar
dispuesto a compartir sus conocimientos.

» Disponibilidad de Informacién clave para el soporte

El noventa por ciento (90%) de los entrevistados indicdé estar
completamente en desacuerdo o en desacuerdo con que la informacién
clave sobre las operaciones se encuentre disponible para facilitar el
aprendizaje, el diez por ciento (10%) restante indico estar indeciso de su
respuesta. Dada la tendencia del resultado se revisaron los comentarios
del cuestionario y se observé que la mayoria considera que existe
informacién importante que solo es de dominio de pocas personas, asi
como también existe conocimiento tacito sobre informacién clave del
sistema que no se encuentra documentado, lo que evidencia ser un
importante elemento inhibidor.

Facilidad de Transferencia de Conocimientos Interés por documentar los
conocimientos
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Figura 12. Diagnéstico del Elemento Cultura — Parte 2.
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¢ Facilidad de Transferencia de Conocimientos

Segln el diagnostico, se determiné que el sesenta por ciento (60%) de la
muestra se encuentra en desacuerdo con que normalmente se facilite la
transferencia de Conocimientos entre los integrantes del equipo de
trabajo, el treinta por ciento (30%) restante se encuentra indeciso y sélo el
(10%) estuvo de acuerdo, lo que indica que la transferencia de
conocimientos no es una practica comun entre los involucrados, lo cual se
identifica como un inhibidor para la GC.

¢ Interés por documentar los conocimientos

El cien por ciento (100%) de los entrevistados, expresé encontrarse
interesado en documentar los conocimientos de las aplicaciones de
negocio, dada la tendencia se analizaron los comentarios y se observo
que los involucrados estan interesados en documentar si se tiene el
tiempo necesario para dedicarse a dicha actividad, asi mismo se
manifesto la solicitud de que todos deberian documentar el conocimiento
clave de las aplicaciones de cada uno maneja, lo que determina la
existencia de un habilitador para la GC.

5.3.3. Liderazgo

Incentivos al equipo de trabajo por Existencia de tiempos dentro de las rutinas
compartir el conocimiento de trabajo para la documentacién
= |ota mentede m Totalmente de
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Figura 13. Diagnéstico del Elemento Liderazgo — Parte 1.
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Incentivos al equipo de trabajo por compartir el conocimiento

De acuerdo al diagnoéstico realizado, sélo el treinta por ciento {(30%) de
los entrevistados, se encuentra de acuerdo con que la gerencia motive o
incentive la transferencia de conocimientos entre los integrantes del
equipo de trabajo, adicionalmente el cincuenta por ciento (50%) duda de
su respuesta y el treinta por ciento (30%) manifesto estar en desacuerdo,
lo que se considera como un elemento inhibidor dentro del liderazgo de la

unidad de estudio.

Existencia de tiempos dentro de las rutinas de trabajo para la
documentacién

Por otra parte el setenta por ciento (70%) de los encuestados, opind que
estd en desacuerdo con que la gerencia les haya determinado tiempos
dentro de sus rutinas de trabajo para realizar documentaciéon de los
sistemas, asi mismo el treinta por ciento (30%) restante de la muestra

resulté estar completamente en desacuerdo.

Dada la tendencia se realizé una revisé una revisién de los comentarios
del cuestionario y se observo que en su mayoria las personas expresaron
que nunca tienen tiempo para documentar, ya que sus esfuerzos se
encuentran concentrados en proyectos mas importantes que el generar
capital estructural, en consecuencia se evidencié la presencia de un
fuerte inhibidor de la GC.




Compresion de la importancia de capitalizar Necesidad del rol de un lider para

el conocimiento del recurso humano gestionar el conocimiento

= Totalmente de
Acuerdo

m Ce Acuerdo

= Indec so

m En Desacuerdo

= Totalmente en
Cesacuerdo

® Totalmente de

Acverdo

® De AcLerdo

® Indeciso

B En DesacLerdo

® Totalmen:ze en
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Figura 14. Diagnostico del Elemento Liderazgo — Parte 2

Compresion de la importancia de capitalizar el conocimiento del

recurso humano

Se evidencié que el cuarenta por ciento (40%) de los encuestados
manifiestan que estan de acuerdo con que la gerencia comprende la
importancia de capitalizar el conocimiento de sus colaboradores, treinta
por ciento (30%) se encuentra inseguro de su respuesta y el 30% restante
se encuentra en desacuerdo.

Se pudo determinar que la percepcion de todo el equipo de trabajo es
bastante diversa, observandose que la muestra que proporcioné una
respuesta negativa o neutral, se trataba de los recursos humanos que
tenian mayor necesidad de nivelacion en conocimientos, logrando
identificarse como un elemento inhibidor, ya que los esfuerzos de la

gerencia deberia estar balanceados y apoyar a los recursos que mas lo

necesiten.
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¢ Necesidad del rol de un lider para gestionar el conocimiento

El equipo de trabajo esta en un sesenta por ciento (60%) totalmente de
acuerdo y en un cuarenta por ciento (40%) de acuerdo con que es

necesaria la presencia de un lider en la unidad que se encargue de |

administrar el conocimiento y aplicar mejores practicas de GC.

Analizando las observaciones se evidencié que el recurso humano,
considera que no se le da mayor importancia al tema de administrar la
documentaciéon o hacer esfuerzos por que se genere la transferencia
constante de conocimiento, lo que determina la existencia de un elemento
habilitador ya que la unidad esta solicitando la presencia de un lider para
administrar el conocimiento.

5.3.4. Procesos

Proceso definido parala generaciény Procedimientos que establezcan la
actualizacion de documentacién adecuada transferencia de
conocimientos
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Figura 15. Diagnéstico del Elemento Procesos — Parte 1
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Proceso definido para la generacion y actualizacion de

documentacion

El cincuenta por ciento {50%) de los entrevistados se encuentra
desconoce la existencia de algin proceso definido para generar y
actualizar la documentacién, igualmente el cuarenta por ciento (40%) de
los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo y el diez por

ciento (10%) se encuentra indeciso.

De acuerdo a la tendencia, se observaron las notas de los cuestionarios
donde la mayoria expresé que no existe un formato definido, ni normas, ni
procesos que cumplir al momento de generar la documentacion. Las
veces que ha sido necesario generar documentacion se realiza de
manera informal y no se lleva un control de su actualizacién. Por lo tanto
se detect6 la presencia de un inhibidor dado que es necesario generar
documentacién homologada.

Procedimientos que establezcan la adecuada transferencia de

conocimientos

Se pudo observar que el treinta por ciento (70%) de los encuestados se
encuentra en desacuerdo con la existencia de procedimientos que sirvan
de guia para realizar la correcta transferencia de conocimientos, asi
mismo el treinta por ciento (30%) de los encuestados manifestd estar
totalmente en desacuerdo.

Dada la tendencia se analizaron las observaciones de los cuestionarios y
se determiné que no se tiene un procedimiento formal establecido para
realizar una correcta transferencia de conocimientos y las veces que se
realiza no existe forma de medir que se haya dado una correcta
capacitacion, lo evidencia la presencia de un elemento inhibidor.
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Existencia de un plan de nivelacion de Conocimiento sobre las fuentes de

conocimientos informacién adecuadas para capacitarse
®m Tota mente de m Totzlmente de
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Figura 16. Diagnéstico del Elemento Procesos — Parte 2.

Existencia de un plan de nivelacion de conocimientos

Como se pudo observar estudio, el sesenta por ciento (60%) de los
entrevistados desconoce que exista algin plan de nivelacion de
conocimientos para el recurso humano en la unidad, sin embargo el
treinta por ciento (30%) consideré estar de acuerdo y el diez por ciento
(10%) resulté indeciso de su respuesta.

Evaluando las notas de la entrevista se observé que el treinta por ciento
(30%) quienes respondieron positivamente a la pregunta, al inicio de su
contratacién en la empresa se le presenté un plan de capacitacion, sin
embargo el mismo no cumplié con las expectativas propuestas y
consideran que deben reevaluarse dichos planes.

Conocimiento sobre las fuentes de informaciéon adecuadas para
capacitarse

Se evidencié que el cincuenta por ciento (30%) de los entrevistados tuvo
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muchas dudas en su respuesta referente a conocer cuales son las
fuentes de informacion adecuada para capacitarse, el treinta por ciento
(30%) restante desconoce cudles son las fuentes de conocimiento y el
veinte por ciento (20%) si conoce cuales son las fuentes adecuadas.

Dada la diversidad en el criterio de la respuesta, se evidencid la
existencia de un elemento inhibidor, ya que debe haber una opinién mas
homogénea sobre como identifica el recurso humano las fuentes
adecuadas de conocimiento.

5.4. Hallazgos del Diagnéstico de la Gestion del Conocimiento
Una vez analizado el estado de los elementos habilitadores e inhibidores de

Gerencia del Conocimiento uno por uno, a continuacién se resume la
situacién general de los elementos TI, Cultura, Liderazgo y Procesos.

Figura 17. Resumen de Analisis a Elementos de GC.
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Tecnologia de la Informacién

Para concluir con el diagnéstico del elemento Tl se consideré como
elemento habilitador, ya que la unidad cuenta con la tecnologia de la
informacion necesaria para documentar, administrar y difundir el
conocimiento para el soporte de las aplicaciones de negocio, sin embargo
la totalidad de los usuarios no conoce de la existencia de dichas
tecnologias, ni estéd entrenado para su uso, lo que se convierte en un
elemento inhibidor para la GC. El elemento T| de ubico dentro de la
escala de diagnéstico como REGULAR.

Cultura

En resumen el elemento cultura se encuentra bastante débil en cuanto a
la disponibilidad de la informacién clave, asi como la disposicion de las
personas a compartir sus conocimientos, ya que el mantener el
conocimiento resguardado les proporciona estabilidad y poder, lo cual es
una practica incorrecta y es necesario concientizar a los empleados para
darles la seguridad de poder compartir sus conocimientos.

Dada la dependencia a las personas que actualmente son fuentes vivas
de conocimiento, la mayoria del equipo de trabajo se mostré dispuesto a
documentar el conocimiento, lo que se traduce en un elemento positivo
para generar el capital estructural necesario. En definitiva el elemento
cultura se evalué dentro de |la escala de diagnéstico como POBRE.

Liderazgo

En conclusién del diagnéstico para el elemento liderazgo, es necesario
que la gerencia preste mas atencion a la gestién del conocimiento de su
unidad y darle prioridad como proyecto para mejorar la eficiencia del

72




recurso humano y a fin de crear un capital estructural adecuado para
soportar las aplicaciones de negocio.

De ser necesario, la gerencia debe delegar el rol de administrador del
conocimiento a un lider en el area, ya que fue una solicitud expresa del
area y una necesidad para nivelar a los recursos del departamento. A
este elemento, dentro de la escala de diagnéstico se le consideré6 como
REGULAR.

e Procesos

Para concluir con el diagnéstico del elemento procesos, se pudo observar
que es un inhibidor fuerte, dada la ausencia de procesos establecidos
para potenciar la Gerencia de Conocimiento en cuanto a transferencia de
conocimientos, planes de capacitaciéon, generacién y homologacién de
documentacion.

Es necesario apoyarse con el area de procesos para establecer los
procedimientos que permitan potenciar la Gerencia del Conocimiento en
la unidad. El elemento procesos dentro de la escala de analisis se calificé
como POBRE.

5.4.1. Fortalezas y Debilidades de los Elementos Clave
A continuacién se presenta una tabla donde se simplifica el analisis de

fortalezas y debilidades presentes en los elementos facilitadores de la
Gestion del Conocimiento diagnosticados en la unidad de estudio.
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Tabla 4. Fortalezas y Debilidades de los Elementos Clave

Elemento Fortalezas Debilidades
La unidad cuenta con una e Poco uso de las herramientas
base de datos via web donde tecnolégicas disponibles
pueden organizar la e Desconocimiento sobre la existencia
documentacion las herramientas tecnologicas
Se cuenta con Conexion disponibles para compartir el
m Remota a todas las conocimiento.
localidades * Falta de entrenamiento en el uso de
Se cuenta con Chats, Emails, la TlI para compartir y organizar la
Herramienta de Conferencia documentacion.
en linea que permitan difundir
el conocimiento.
Las personas tienen interés e Disponibilidad de la Informacion
por generar documentacion Clave
La organizacién cuenta con e Disponibilidad de las personas para
Cultura estructura organizacional gue compartir y transferir conocimientos
hace que el personal sea
disciplinado ante el
cumplimiento de normas.
Identificacion de la necesidad e Incentivos para que el equipo de
de un Lider para administrar el trabajo comparta conocimientos
Liderazgo conocimiento e No existen tiempos establecidos a
Compresion de la importancia los recursos para la documentacion
de capitalizar el conocimiento « No se tenia como prioridad
del recurso humano fortalecer el Capital Estructural
Plan informal de nivelacion de e Ausencia de procesos para la
conocimientos para los nuevos generacion y actualizacion de
ingresos documentacion
La Organizacion cuenta conun e Ausencia de procedimientos para la
Procesos departamento de procesos, al adecuada transferencia de
que se le puede solicitar apoyo conocimiento

para generar los
procedimientos necesarios

Desconocimiento sobre las fuentes
de informacién adecuadas para
capacitarse
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CAPITULO VI
DISENO DE LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta del modelo conceptual para
gestionar el conocimiento de la Unidad de SD de una Institucion Bancaria, el
cual permitié ofrecer mejoras en el resultado de las fortalezas y debilidades
diagnosticadas en el Capitulo V.

Con el propésito de disefiar el Modelo Conceptual de Gestion del
Conocimiento, se definieron los requisitos o elementos clave, tomando en
consideracion el Juicio de Expertos y centrando el analisis en los elementos
de Cultura, Liderazgo, Procesos y TI.

Finalmente se desarrollo el plan de implementacion del modelo propuesto y
se disefd el proceso de cierre de proyectos de Tl, para permitir la correcta

gestién del cierre de proyectos en la unidad de estudio.

6.1. Requisitos para el disefio del Modelo Conceptual de Gestion del
Conocimiento

Los requisitos para el disefio del modelo conceptual, se establecieron en
funcion a la seleccion las bases tedricas, segun la revision documental
realizada en el Capitulo Il, asi como en la generacion de elementos
habilitadores que permitan potenciar la Gerencia del Conocimiento en la
unidad de estudio. Por otra parte se establece el disefio de los procesos de
GC que componen al modelo conceptual.

En la siguiente tabla se presenta la definicion de los requisitos o elementos
clave necesarios para la elaboracion del Modelo Conceptual.
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Tabla 5. Fundamentos del Modelo Propuesto

Fundamentos del Modelo Propuesto

{ Modelo Teoria Investigaciones
'« KMAT, Andersen (1999)

: « Nonaka y Takeuchi (1995) | » ESBCO HOST (2011)
¢ Modelo del proceso de |« Davenport y Prusak, e Luzardo (2010)
creaci'On' del i 2001) « Paredes (2010)
conommlepto de Nonaka | » Euroforum (1998, p. 36). | , Revilla (2010)
y Takeuchi (1995), [
|« Pavez (2000) » Sanchez (2009)
| » Aguilar (2008)
: ¢ Moreno (2005)
| « PMBOK (2008) 1

l |

i

o 1

! Fortalezas Debilidades |

oy |

| » La unidad cuenta con T| necesarias para | e Desuso y desconocimiento de las |

la implementacion del modelo herramientas tecnolégicas disponibles |

| » La organizacién cuenta con una cultura y para trasferir conocimientos .

estructura organizacional que permite | ¢ Poca Disponibilidad de la Informacion y .

implementar normas y procedimientos | de las personas claves para la |
para gestionar el conocimiento ‘ transferencia de conocimientos

* Se reconoce la necesidad de capitalizar | « No se incentiva, ni se tiene como prioridad
el conocimiento y de contar con la figura | fortalecer el Capital Estructural
de un lider para administrar el

A * Ausencia de procesos y procedimientos
| conocimiento de la unidad
|
|
|

para la Gestién del Conocimiento
. Se cuenta con una unidad de apoyo para |

la  generacién de  procesos yI
procedimientos. .

e Desconocimiento sobre las fuentes de
informacion adecuadas para capacitarse

"« Parte del equipo estd de acuerdo en |
colaborar para la generacion de Capital |
Esiructural si txenen el tiempo disponible.

== R R

Requis:tos del Modelo

+ Disefio de Elementos Habilitadores de Gestion del Conocimiento
"« Seleccién de Fundamentos teéricos de acuerdo a las necesidades
| » Disefio de Procesos para la Gestion del Conocimiento

+ Disefio del Plan de Implementacion del Modelo Propuesto
: * Estructura Desagregada del Trabajo (EDT)

: o Matriz de Responsabilidades
o Cronograma de Implementacién
. Dlseﬁo del Proceso de Clerre de Proyectos
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6.1.1. Diseno de Habilitadores de Gerencia del Conocimiento

De acuerdo al andlisis realizado en el capitulo V, se proponen los siguientes

elementos habilitadores como base para la construcciéon del modelo de

Gestion del Conocimiento.

6:1:.1.1. Tecnologia de la Informacion

Impulsar el uso de la base de datos para almacenar la documentacion
sobre el soporte de los sistemas.

Capacitar en el uso de las herramientas tecnolégicas existentes para
documentar, almacenar y transferir conocimientos.

Incentivar el uso de herramientas de colaboracién en linea para
intercambiar conocimientos con empleados de otras localidades.
Implementar una herramienta para el versionado de documentos.

Integrar un buscador interactivo de documentacion en la base de datos
Web.

Realizar capacitaciones continuas donde participen todas las localidades
via Web.

6.1.1.2. Cultura

Fomentar la confianza en el equipo de trabajo a través de talleres de
integracién

Concientizar a las personas en la importancia de transferir conocimientos
Asignar tutores internos para nivelar a los nuevos recursos, y que de este
modo se sientan apoyados en su curva de aprendizaje.

Generar encuentros periédicos entre todos los compafieros, con el fin d
compartir experiencias y conocimientos sobre los sistemas.

Analizar casos especiales, con los psicélogos de la empresa y jefes

inmediatos.
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+ Hacer disponible permanentemente la informacién critica sobre el soporte

de sistemas.

6.1.1.3. Liderazgo

¢ Realizar controles para asegurarse de que la informacion importante este
siempre disponible a todos los interesados

e Promover o contratar a un lider que se encargue del seguimiento y
gestion del conocimiento, levantamiento de informacién y organizacion de
la documentacion en la unidad.

e Establecer dentro de las prioridades del equipo de trabajo, la
documentacion y el compartir conocimientos.

* Efectuar seguimiento y control al plan de implantacion del modelo de
gestiéon del conocimiento

 Concientizar que realizar una gestion del conocimiento de la unidad, es
necesario para generar productividad y mejorar la calidad del trabajo de
los empleados

o Generar incentivos econdmicos, reconocimientos y/o ascensos por

aportes valiosos a la documentacion de los sistemas.

6.1.1.4. Procesos

* Replantear y dar seguimiento al plan de nivelacidén de conocimientos de
los nuevos recursos, o los que lo requieran.

* Apoyarse con el area de procesos para crear procedimientos para la
generacion y actualizacion de documentacién, asi como la correcta
transferencia de conocimientos.

¢ [ncluir en los indicadores desempeiio del personal, el concepto de gestion
del conocimiento.

o FEstablecer el correcto flujo de conocimientos dentro de la unidad, para

aportar mejoras al flujo actual.
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+ Crear normas internas en la gerencia para el cumplimiento del modelo de
gestion del conocimiento.

s Verificar que informacion y procesos son validos para el soporte de
aplicaciones, para eliminar malas practicas y documentar solo lo correcto.

» Notificar a todos los involucrados sobre los nuevos procedimientos para la
gestion del conocimiento y asegurarse de que todos estén en capacidad
de cumplirlos.

6.1.2. Seleccién de Bases Tedricas

De acuerdo a la revision documental realizada en el Capitulo Il, donde se
describieron los MGC mas utilizados como referencia en la actualidad, se
seleccioné como guia para la elaboraciéon de este modelo, el proceso de
creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995), el cual resulté el
mas idéneo para generar capital estructural, de acuerdo a la situacion

diagnosticada en el Capitulo V.

El Modelo de Nonaka y Takeuchi (1995), tiene como fundamento capitalizar
el conocimiento tacito en conocimiento explicito, siendo ese el objetivo del
diseiio del modelo propuesto, lo cual, se logra aplicando los siguientes

procesos:

» Socializacion: en este proceso se adquiere el conocimiento tacito. En
este caso la socializacion se realizara mediante el entrenamiento del
personal en cuanto la importancia de la gestion del conocimiento, que
permita la transferencia conocimientos y generacion de documentacion

o [Exteriorizacion: es el proceso de convertir conocimiento tacito en
conocimiento explicito. Especificamente se realizé la clasificacion,
actualizacion y generacion de documentacion.

» Combinacién: el proceso consiste en reunir el conocimiento explicito, el
objetivo fue formar bases de datos de conocimiento y compartirlo entre
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los interesados, bajo el control de un lider de gestion del conocimiento
» Interiorizacion: en este proceso se utiliza el conocimiento explicito y se
pone en practica para convertilo en conocimiento tacito, siendo el

objetivo mas importante del modelo, el cual consiste en el uso de la

documentacion homologada y el cumplimiento de planes de nivelacion de
conocimientos.

6.2. Modelo Propuesto
A continuacién, se presenta el Modelo Conceptual para la Gestion del
Conocimiento, disefiado de acuerdo a los requerimientos de la unidad de SD

de la Institucién Bancaria.

Lonocimiento
facito

Procesos de
Gerencia del [ 4

Conocimiento

Conocimiento

Figura 18. Modelo Propuesto
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El modelo conceptual se disefié con el fin de transformar el conocimiento
tacito en conocimiento explicito dentro de la unidad de estudio, a fin de que
las personas puedan aprender principalmente del capital estructural, sin
depender de los especialistas que tienen mayor conocimiento y de este
modo facilitar la curva de aprendizaje para mejorar la calidad del trabajo y
aumentar la productividad.

La propuesta consiste en un ciclo constante que contiene cuatro (4) procesos
principales iniciando por la Socializaciéon, seguido de la Exteriorizacion, la
Combinacién y finalizando con la Interiorizacién del conocimiento, los cuales
deben retroalimentarse para mantener actualizada la documentacion
permanentemente.

Adicionalmente, dentro de los procesos principales antes mencionados se
incluyen siete (7) sub procesos definidos como: Identificar, Validar,
Documentar, Almacenar, Transferir, Usar, Controlar y Actualizar, los cuales
corresponden a los procesos generales de la GC, y que aplicados dentro de
los conjuntos indicados garantizan la adecuada transformacién del

conocimiento intangible a tangible.

Por otra parte, el disefio del modelo también se basé en los habilitadores de
la Gerencia del Conocimiento TI, Liderazgo, Procesos y Cultura, antes
descritos, los que permitieron generar estrategias en cada uno de los
procesos y subprocesos para potenciar la gestion del conocimiento en la

unidad de estudio.

La combinacién de los procesos y subprocesos, no solo va a apoyada del
aprendizaje directo sobre el capital estructural, si no que en funcién a las
necesidades de la unidad de SD se cuenta con planes de capacitacion,
mecanismos de control y herramientas tecnolégicas que faciliten la GC, con

el fin de garantizar que el personal logre estar correctamente entrenado y
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nivelado a las exigencias del trabajo diario.

A Continuacién se detalla el disefio de los procesos principales que se
formularon en el modelo propuesto, los cuales incluyen los requerimientos,
herramientas y entregables que debe cumplir cada uno para lograr la
capitalizacion del conocimiento en la unidad de SD.

6.2.1. Diseiio de Procesos

6.2.1.1. Socializacion

En este proceso se presenta y se explica el uso del modelo, se establecen
los controles y procedimientos del proyecto, por otra parte se debe entrenar
al personal para poder aplicar el modelo y asi mismo se realizan talleres de
integracion al recurso humano a fin de prepararlo para la implementacién del
modelo.

sNecesidades de GC *Reuniones *Plande )
identificadas en la Presenciales Entrenamiento |
Unidad de Estudio | «luicio de Expertos sobre GCy TI ‘
*Flujosdel ‘ *Planificaciony disponibles ‘
Conocimiento analisis *Plan de integracion ‘
Identificados en la «Disefio de y concientizacion de
Unidad de Estudio Procedimientos RH
*Propuesta del «Disefio de *Presentacion sobre
Modelo Conceptual | indicadores el proyecto de
para la GC ‘ | ‘epadtodss para implementacion del
5 modelo |
| Control del proyecto
[ *Procedimientos |
| para Gestionar ¢l |
| Conocimiento
! «Controles para el ‘
Cumplimiento del
Modelo
sIindicadores sobre la |
i aplicacién de GC
Ll oo )

Figura 19. Proceso de Socializacion
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6.2.1.2. Exteriorizacion

El proceso abarca la definicion los roles de los responsables de gestionar el
conocimiento, por otra parte se identifica y se valida el conocimiento, para
posteriormente iniciar la documentacion homologada del soporte a
aplicaciones.

—

*Juicio de Expertos *Matriz de

*Documentacion

sListado de

Proyecto

Identificados en la

Involucrados en el

eldentificaciony

Responsables de
GC

*Priorizacion de la

de los

sDocumentacion
del actualizada
soporte a las

Disponible s_evantamiento de Responsabilidades |
*Mejores Practicas Informacion de |
*Flujos del *Diserio de flujos Documentacion !

Conocimiento del conocimiento *Flujo propuesto |

i

Unidad de Estudio validacion de conocimientos i
sRequerimientos documentacion sListado de ‘

de disponible documentacion a ‘

documentacion sEstablecer Roles y generar [

generacion de aplicaciones
documentacion

*Generar y
Actualizar
Documentacion
necesaria

*Reuniones para
Revision

Figura 20. Proceso de Exteriorizacion

6.2.1.3. Combinacién

En este proceso se implementan las T| necesarias para gestionar el
conocimiento, para posteriormente realizar el almacenamiento y transferencia
de conocimientos. En este proceso una vez almacenados todos los
documentos en la base de datos de conocimiento, se comunica a todos los
involucrados sobre la informacion disponible. En este punto ya el

conocimiento se ha vuelto explicito.
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*Requerimientos
Técnicos
elistado de ‘
Involucrados en el
Proyecto
*Documentacion
del actualizada
soporte a las
aplicaciones
+Necesidades de J

Comunicacion

Sl

*Juicio de Expertos

*Reuniones para
Seguimientoy
Control

*Tecnologia de
Comunicaciones

*Bases de datos de
Conocimiento

*Sistemas de
Colabaracion en
Linea

*Desarrollo e
integracion de
Software

*Versionador de
documentos
implementado

*Buscadorde
documentos web
interactivo
Integrado

*Esguema de
presentacion de
documentos en la
base de datos de
conocimiento

*Matriz de
Comunicaciones

Figura 21. Proceso de Combinacion

6.2.1.3. Interiorizacion

Este proceso es el mas importante ya que permite que las personas puedan
nivelar sus conocimientos a partir del uso de la documentacion disponible.
Este proceso incluye también la motivacion a los colaboradores para la GC,
asi como el control y la actualizacién de la documentacion y el cumplimiento
de los procedimientos.
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R

sNecesidades de

*Juicio de Expertos *Plan de Nivelacion

capacitacion *Reuniones para de Conocimientos :
*Documentacion del i Seguimientoy para cada RH ‘
dttualizada soporte | Control *Plan de I
alas aplicaciones | eCapacitacionesy capacitaciones \
| Tutorias directas continuas donde [
| oEstudiode la participen todas las
| Documentacion localidades
| Homalogada *Plan de Incentivos al
*Retroalimentacion RH |
[ dela sPlande Control de |
| Documentacion los procesos de GC
| *Control de
procedimientos y
Procesos de GC

[ T y Comunicaciones

[ *Bases de Datos de
Conocimiento [

*Estrategias de [

|
| motivaciondel RH

Figura 22. Proceso de Interiorizacién

6.3. Plan de Implementacién del Modelo Propuesto

Una vez presentado el modelo propuesto, se procedié a establecer el plan de
implementacién del modelo mediante la creacion de la EDT, la elaboracién
un plan de actividades y la matriz de responsables; por otra parte se realizé
la planificacién del cronograma de ejecucion.

Por otra parte se realizé el disefio del proceso de cierre de los proyectos, a
fin de poder establecer el adecuado cierre de proyectos que constantemente

se realizan a la banca en linea, asi como el cierre de este proyecto.
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6.3.3. Disefio del Proceso de Cierre de Proyectos

Se procedi6 a disefiar el proceso de Cierre de los Proyectos, de la Gerencia de
Proyectos segun el PMI, en su publicacion del PMBOOK (2008), el cual propone
un planteamiento que garantiza su correcta gestion en la unidad de estudio.

Realizar el proceso de cierre de los proyectos de tecnologia de la informacién

correctamente, permite generar la documentacion necesaria para su soporte

posterior, asi mismo se registran las mejores practicas y lecciones aprendidas,

para aplicarlas en futuros proyectos.

Este proceso se representa mediante entradas, herramientas y salidas de cada

proceso, como se muestra a continuacion:

sLecciones *3ase de Datos ¢Informacion
Aprendidas eVersionador de Validada y
sInformacion documentos Clasificada
existente de los eMatriz de *Mejores
sistemas priorizacion de Practicas
*Requerimientos | requerimientos documentadas
de | eReuniones *Informacion
documentacion y | Presenciales DiSpOni3|E en
transferencia de | silerramiicntas da Base de datos
conocimientos | colaboracion el *Plan de
*Necesidzdes de | linea nivelacion de
capacitacionde ‘ eJuicio de conocimientos
cadarecurso Expertos para cada
humano ‘ recurso humano
% J S oo e J

Figura 24. Proceso de Cierre de Proyectos Propuesto
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CAPITULO VI
EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta la evaluacion del cumplimiento de los objetivos
generales y especificos planteados en el TEG. Por otra parte se expone de forma
porcentual, el grado de cumplimiento de cada objetivo del proyecto.

7.1. Evaluacién de Cumplimiento del Objetivo General

El objetivo general de este TEG, consistio en “Disenar el modelo conceptual para
la Gestion del Conocimiento en la unidad de Service Desk de una Institucion
Bancaria”, el cual se cumplié en su totalidad mediante el cumplimiento de los
objetivos especificos planteados.

7.2. Evaluacién de Cumplimiento de los Objetivos Especificos

A continuacioén, se detalla el cumplimiento de cada objetivo especifico propuesto
en el Trabajo Especial de grado

7.2.1. Diagnosticar la situacion actual de los flujos del conocimiento, en la
unidad de Service Desk

Este objetivo se cumplié mediante la aplicacion del instrumento seleccionado y
su posterior analisis de resultados, lo que permitié determinar cuales eran los
emisores y receptores del conocimiento, asimismo se pudo identificar cuales eran
los medios utilizados para trasferir el conocimiento y la disponibilidad de la
informacioén. Finalmente se realizé un resumen de los indicios hallados durante el
Diagnéstico.



7.2.2. Ildentificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en el

proceso de capitalizacién del conocimiento para la unidad de Service Desk

Este objetivo se cubri6 de acuerdo a la revision documental realizada en el
capitulo Il, donde se seleccion6 el modelo KMAT como base para el diagndstico
de los elementos habitadores e inhibidores de la gerencia del conocimiento, lo que
permitié determinar el estado de cada elemento. Por otra parte se determinaron
las fortalezas y debilidades de los elementos de GC Cultura, Liderazgo, Tl y
Procesos que fueron analizados.

7.2.3. Disenar el Modelo Conceptual de la Gestiéon del Conocimiento

Este objetivo se desarrollé, mediante el disefio del MGC que comprendié la
seleccion de las bases tedricas, las cuales ayudaron a definir los procesos
requeridos para la elaboracioén del modelo. Asimismo se formularon las estrategias
necesarias para impulsar a los elementos habilitadores de GC y mitigar el efecto
de los elementos inhibidores. Finalmente se combinaron las bases teéricas y el
disefio de elementos habilitadores de GC, permitiendo la creacién de los procesos
y subprocesos que conforman el modelo propuesto.

7.2.4. Elaborar el plan de implementacion del Modelo propuesto

Este objetivo se cumplié con la creacion de la EDT para la implementacion del
modelo propuesto, basada en los procesos establecidos en el modelo conceptual
de GC, seguido del planteamiento de su cronograma de ejecucién y matriz de
responsabilidades. Adicionalmente se propuso el disefié el proceso de cierre de
proyectos para la unidad de estudio.
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CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo al andlisis realizado de la situacion actual de los flujos del

conocimiento en la unidad de SD de la institucion Bancaria, se procedié a la

elaboracion de un modelo que permitiese fortalecer los elementos habilitadores

de la Gerencia del Conocimiento, asi como mitigar el efecto de los elementos

inhibidores. Cabe destacar que el disefio del modelo conceptual para la GC,

contempl6 un plan de implementacion del modelo propuesto.

A continuacion se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo de

investigacion.

8.1.

Conclusiones

La Gerencia del Conocimiento se encontré ausente en las gestiones del
capital intelectual y estructural en la unidad de SD de la Instituciéon Bancaria,
ya que no se llevaban procesos formales para garantizar la correcta
transferencia de conocimientos, ni se realizaban esfuerzos por documentar
las mejores practicas en el soporte a aplicaciones de banca en linea.

En funcién al diagnéstico realizado, se pudo observar que la empresa
cuenta con una buena plataforma tecnoldgica que puede permitir almacenar
y mantener actualizada la informacién critica, y de este modo hacerla
disponible permanentemente a todos los involucrados. Sin embargo, se
determind que no existe la cultura del uso de dicha tecnologia para fomentar
el capital estructural.

La Cultura de los Stakeholders (Involucrados o Interesados en el Proyecto)
en la unidad de estudio, es hermética para compartir informacién y
conocimientos, ya que no se ha fomentado la confianza entre los integrantes
del equipo de trabajo, no se realizan incentivos, ni se ha concientizado al
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recurso humano sobre la importancia de una correcta gestion del
conocimiento y las ventajas que trae sobre la productividad de la empresa.
Segun el estudio realizado, se pudo determinar que la Gerencia, no le daba
suficiente prioridad a la documentacion del conocimiento critico, ya que las
prioridades del equipo de trabajo estan cien por ciento (100%) orientadas
hacia actividades de produccion, llegandose a la conclusién de que si se le
diera la debida importancia a la GC, fuera posible acortar los tiempos de
respuestas del &rea, aumentando la productividad y eliminando
dependencias funcionales hacia fuentes vivas de conocimiento.

La comunicacion es un punto que debe reforzarse en la unidad de estudio
ya que no todos conocen, ni estdn entrenados sobre las herramientas
disponibles para documentar y organizar la documentaciéon. Asimismo se
pudo observar que muchos desconocen de la existencia de informacién que
puede apoyar a realizar el proceso de soporte de aplicaciones, asi como
también, muchos ignoran sobre cuales son las fuentes de conocimiento
correctas para capacitarse.

Se pudo determinar, que la empresa como entidad corporativa, posee una
base de procesos y normas robustas, que pueden extenderse hacia la
unidad de estudio para establecer procesos y procedimientos para gestionar
el conocimiento, asi mismo, se pueden redefinir actividades e incluir
indicadores en la evaluacién de desempefio del RH, para hacer formal su
participacion en la gestion del conocimiento del area.

8.2. Recomendaciones

La gerencia debe delegar la GC de la unidad de SD, a un lider que se
encargue de poner en practica y llevar el control de la implementaciéon del
modelo propuesto; esta persona debe hacerle seguimiento a las tareas de
documentacion y transferencia de conocimientos, asi como velar para que
se mantenga actualizada la base de datos de conocimiento.

Es importante apoyarse en el area de procesos de Institucion Bancaria, a fin
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de delegar en esta area especializada la generacion de los procedimientos
para capitalizar el conocimiento de los recursos criticos y hacer formales las
nuevas normas y procedimientos en el area, para garantizar su
cumplimiento.

Se debe brindar mayor respaldo a los nuevos ingresos otorgandoles un plan
de nivelacién de conocimientos adecuado a sus responsabilidades. De ser
necesario se puede designar un tutor para que le apoye en los primeros
meses, ya que el aprendizaje es muy especifico de las aplicaciones por
tratarse de aplicaciones hechas In-House (En Casa)

Es necesario realizar constantemente talleres de integracion a fin de
fomentar la confianza en el equipo de trabajo a compartir sus conocimientos
con otras personas, sin que se sientan amenazados.

Lo mas recomendable es seleccionar de acuerdo a cada aplicacion, los
responsables de generar la documentacion homologada de los sistemas y
establecer prioridades dentro de sus rutinas de trabajo para garantizar el
cumplimiento del modelo propuesto; por otra parte se debe incentivar con
recompensas a los recursos humanos para que participen con mas gusto
dentro de los procesos de capitalizacion del conocimiento.

Una vez implementadas la herramienta para el versionado de documentos y
la base de datos de conocimientos y estando entrenado todo ello personal
para su uso, se recomienda incentivar el uso de herramientas de
colaboracion en linea para intercambiar mejores practicas con empleados de
otras localidades, asi como también, realizar capacitaciones continuas
donde participen todas las localidades via Web.

A fin de corregir los vicios actuales del flujo del conocimiento, es necesario
redefinir el correcto flujo del conocimiento basado en procesos del area y
apoyarse con los lideres de cada departamento para su cumplimiento.

La gerencia y los lideres de areas deben comprender la importancia de
realizar una correcta gestion del conocimiento de la unidad, y velar por el
cumplimiento de los procesos y procedimientos del modelo propuesto con
las metas de generar mayor productividad, mejorar la calidad del trabajo de
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los empleados y reforzar la estabilidad del recurso humano dentro de la
organizacion.

Referente a la elaboracion del TEG en el area de Gerencia del
Conocimiento, es un gran apoyo el contar con un buen asesor que domine el
area para poder desarrollar el proyecto de forma especializada y de esta
forma concentrarse en aplicar los conocimientos adquiridos en Gerencia de
Proyectos durante el postgrado para lograr cumplir con los objetivos
planteados.

Este TEG se elabor6 en un sesenta por ciento (60%) a distancia, por lo tanto
es indispensable contar con una buena comunicaciéon con el tutor en todo
momento y aclarar bien la informacién que se maneja, ya que los puntos de
control que se vayan estableciendo son criticos para completando fases del
TEG. Por otra parte, se recomienda estimar como minimo al menos cinco (5)
dias holgura para prevenir cualquier riesgo de retraso en la culminacién de
entregables.
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TODO 1\

Sres.- Universidad Catélica Andrés Bello
Direccién de Estudios de Postgrado

Por medio de la presente me dirijo a ustedes, para autorizar la utilizacion de
la informacion de la empresa TODO1 Mercantil Venezuela, C.A. expuesta en la
tesis de grado de Del Valle Malavé C.l. 15.367.136, con titulo tentativo: DISENO
DEL MODELO CONCEPTUAL PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO -

CASO DE ESTUDIO: UNIDAD DE SERVICE DESK DE UNA INSTITUCION
BANCARIA, solo para usos académicos.

Sin mas a que hacer referencia, quedando a su disposicion para cualquier
informacién adicional, se despide

Atentamente,

Gerente General

Av. Andrés Bello Edif. Mercantil Piso 17 San Bernardino. Caracas, Venezuela www.todo1.com
TODO1 Mercantil Venezuela C.A. RIF. J308328278 - Tlfs: (0212)503.07.34 / (0212)503-0726
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Aceptacion del Asesor

Por medio de la presente hago constar que le leido, el Proyecto de Trabajo
Especial de Grado, presentado por la cuidadana Del Valle Coromoto Malavé
Rudas, para optar al grado de Especialista de en Gerencia de Proyectos, cuyo
titulo es “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestion del Conocimiento.
Caso de Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucién Bancaria”: y
manifiesto que cumple con los requisitos exigidos por la Direccién General de
Estudios de Postgrado de la Universidad Catolica Andrés Bello: y que, por lo
tanto, lo considero apto para ser evaluado por el jurado que se decida designar
para tal fin.

En Caracas, a los 27 dias del mes de junio de 2011.

Atentamente

Pr'é‘. Olimpia Salas
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LISTA DE CONTROL PARA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Criterio
Conocimiento
| especializado de la
programacién de las
aplicaciones
Conocimiento
estructral de
 funcionamiento  de
las aplicaciones

‘ Conocimiento sobre

soporte a
aplicaciones

| Documentacién
funcional de los
| sistemas

~ Documentacién
sobre mejores
practicas
Documentacién
sobre el soporte de
los Sistemas
Documentacién
especializada de los
sistemas

Medios de

Transferencia de
' Conocimientos

Receptores  de

' Conocimiento

Indicio
Persona

Observacion

Documentacion

' Persona

Documentacion

Persona

Documentacion

b

No

Si

| No

Si
No

' Si

No

Fisico

Tecnolégico

Persona

| Documentacién
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ANEXO D.
GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA
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ENTREVISTA TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

El objetivo la presente Guia de Entrevista, es levantar informacion con fines académicos para el
Trabajo Especial de Grado con Titulo “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestion del
Conocimiento, Caso de Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucién Bancaria”. La
informacion suministrada sera manejada con caracter confidencial, siendo su opinion valida e
importante para la ejecucion de la investigacion.

Datos del Entrevistado

Nivel Académico: Cargo:

Fecha: Lugar:

Antigliedad en la empresa:

Cantidad de entrenamientos recibidos:

Instrucciones

Se le presentan un total de dieciséis (16) preguntas, con cinco (5) opciones de respuestas a
cada interrogante, donde es necesario que marque con (X) su seleccién y si de ser posible
justifique su respuesta, como se muestra a continuacién:

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

Preguntas

1) éCree usted que la unidad cuenta con la tecnologia de informacién necesaria para
documentar los proyectos?

( ) Totaimente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion,
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2) ¢Considera usted que el equipo de trabajo estd dispuesto a compartir sus
conocimientos?

() Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion

3) ¢Cree usted que la Gerencia fomenta o incentiva que su equipo de trabajo comparta
el conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

4) ¢Conoce usted de algin proceso definido que se lleve a cabo para la generacién y
actualizacién de documentacién?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

5) ¢Considera usted que la informacién clave sobre las operaciones se encuentra
disponible para facilitar el aprendizaje?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

6) ¢Conoce usted sobre la existencia de procedimientos que establezcan la adecuada
transferencia de conocimientos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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7) ¢Considera usted que la Gerencia establece tiempos dentro de las rutinas del equipo
de trabajo, para la documentacién?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

8) ¢Conoce usted si la unidad cuenta con una base de datos que permita administrar la
documentacién?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

9) ¢Conoce usted algin plan de nivelacién de conocimientos para el recurso humano en
la unidad?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaiments en Desacuerdo
Justificacion,

10) ;Considera usted que normalmente se facilita la transferencia de Conocimientos

entre los integrantes del equipo de trabajo?
() Totaimente de Acuerdo
( ) De Acuerdo
( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo
( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion

11) ¢Cree Usted que la Gerencia comprende la importancia de capitalizar el conocimiento
de sus colaboradores?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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12) ;Cree usted que la unidad posee tecnologia de informacién que permita difundir el
conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

13) ¢Sabe usted cuales son las fuentes de informacién adecuadas para capacitarse sobre
las aplicaciones de negocio?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

14) ¢Utiliza usted medios informaticos como chats, foros, videoconferencias para
compartir conocimientos con los comparieros ubicados en otras localidades?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

15) (Se interesa usted por documentar el conocimiento sobre las aplicaciones de
negocio que maneja?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

16) ¢{Considera usted que es necesario el rol de un lider para gestionar el conocimiento
en la unidad?

() Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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ANEXO E.
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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Caracas, 26 de enero de 2012

Profesora
Gloria Aponte

Presente.-

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracién, en el sentido de servir como experto en la validacién del cuestionario
anexo a la presente comunicacion, relacionada con el Trabajo Especial de Grado
titulado: “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestion del Conocimiento, Caso de

Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucion Bancaria”

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

Atentamente,

@

Ing. Del Valle Malavé
Cursante de la Especializaciéon
en Gerencia de Proyectos
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General
* Disefiar el modelo conceptual para la Gestién del Conocimiento en la
unidad de Service Desk de una Institucion Bancaria

Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de los flujos del conocimiento, en la
unidad de Service Desk
» Identificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en el
proceso de capitalizacién del conocimiento para la unidad de Service
Desk
e Disefar el Modelo Conceptual de la Gestion del Conocimiento

» Elaborar el plan de implementacién del Modelo propuesto
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OBSERVACIONES

El objetivo del presente cuestionario es levantar informacion a través de
entrevistas estructuradas, con fines académicos para la obtencién del
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

El instrumento serd aplicado a todo personal de la Unidad de Service
Desk, asi como los Gerentes involucrados en funcién de los objetivos del
estudio y la operacionalizacion de variables.

Los expertos seleccionados como muestra cuentan todos con niveles de

estudios universitarios.

La entrevista sera realizada forma individual con cada participante, a
proposito de un Kik-Off que se realizara en la empresa.

Las preguntas utilizadas en la entrevista, se realizaron en base al modelo
con Knowledge Management Assessment Tool (KMAT) de Arthur
Andersen

Se utilizan 5 alternativas de respuesta, las cuales deben justificarse en
cada respuesta. Las alternativas segun la escala de Likert son:

() Totalmente de Acuerdo

() De Acuerdo

() Indeciso

() En Desacuerdo

() Totalmente en Desacuerdo
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GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

El objetivo la presente Guia de Entrevista, es levantar informacion con fines académicos para el
Trabajo Especial de Grado con Titulo “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestidon del
Conocimiento, Caso de Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucién Bancaria”. La
informacion suministrada serd manejada con caréacter confidencial, siendo su opinion valida e
importante para la ejecucion de la investigacion.

Datos del Entrevistado

Nivel Académico: Cargo:

Fecha: Lugar:

Antigiiedad en la empresa:

Cantidad de entrenamientos recibidos:

Instrucciones

Se le presentan un total de dieciséis (16) preguntas, con cinco (5) opciones de respuestas a
cada interrogante, donde es necesario que marque con (X) su seleccion y si de ser posible
justifique su respuesta, como se muestra a continuacion:

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

Preguntas

1) ¢éCree usted que la unidad cuenta con la tecnologia de informacién necesaria para
documentar los proyectos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,
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2) ¢Considera usted que el equipo de trabajo estid dispuesto a compartir sus
conocimientos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

3) ¢Cree usted que la Gerencia fomenta o incentiva que su equipo de trabajo comparta
el conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

4) ¢Conoce usted de algun proceso definido que se lleve a cabo para la generacién y
actualizacién de documentacion?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimenie en Desacuerdo
Justificacion

5) ¢Considera usted que la informaciéon clave sobre las operaciones se encuentra
disponible para facilitar el aprendizaje?

( ) Totaimente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion

6) ¢Conoce usted sobre la existencia de procedimientos que establezcan la adecuada
transferencia de conocimientos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion
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7) ¢Considera usted que la Gerencia establece tiempos dentro de las rutinas del equipo
de trabajo, para la documentacion?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

8) ¢Conoce usted si la unidad cuenta con una base de datos que permita administrar la
documentacién?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

9) ¢Conoce usted algin plan de nivelacién de conocimientos para el recurso humano en
la unidad?

( ) Totaimente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

10) ¢(Considera usted que normalmente se facilita la transferencia de Conocimientos
entre los integrantes del equipo de trabajo?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

11) ¢Cree Usted que la Gerencia comprende la importancia de capitalizar el conocimiento
de sus colaboradores?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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12) ¢Cree usted que la unidad posee tecnologia de informacién que permita difundir el
conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

13) ¢Sabe usted cuales son las fuentes de informacién adecuadas para capacitarse sobre
las aplicaciones de negocio?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

14) ;Utiliza usted medios informaticos como chats, foros, videoconferencias para
compartir conocimientos con los compafieros ubicados en otras localidades?

( ) Totaimente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

15) ¢Se interesa usted por documentar el conocimiento sobre las aplicaciones de
negocio que maneja?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

16) ¢Considera usted que es necesario el rol de un lider para gestionar el conocimiento
en la unidad?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES
A continuacién se presenta el instrumento para validar el Guién de Entrevista
Estructurada:

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

desarrollado.

Redacciéon: [Es la interpretacion univoca del enunciado de la
pregunta, a traves de la claridad y precisién del uso del

vocabulario técnico.

Adecuacion |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con

el nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado

A continuacion se le presenta la escala en la que debe valorar el instrumento, marcando
con (X) su respuesta:

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.

B: bueno: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al minimo
aceptable.

R: regular: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: deficiente: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable.

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.
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FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DE LOS INSTRUMENTOS

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

R

D

E/MB|B|R

MB

B

R

D

¢Cree usted que la unidad cuenta
con la tecnologia de informacién
necesaria para documentar los
proyectos?

¢Considera usted que el equipo de
trabajo estd dispuesto a compartir
sus conocimientos?

iCree usted que la Gerencia
fomenta o incentiva que su equipo de
trabajo comparta el conocimiento?

¢ Conoce usted de algin proceso
definido que se lleve a cabo para la
generacion y actualizacion de
documentacion?

¢ Considera usted que la informacién
clave sobre las operaciones se
encuentra disponible para facilitar el
aprendizaje?

¢Conoce usted sobre la existencia
de procedimientos que establezcan
la adecuada fransferencia de
conocimientos?

¢ Considera usted que la Gerencia
establece tiempos dentro de las
rutinas del equipo de trabajo, para la
documentacién?

¢Conoce usted si la unidad cuenta
con una base de datos que permita
administrar la documentacion?

¢Conoce wusted algin plan de
nivelacién de conocimientos para el
recurso humano en la unidad?

X
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¢Considera usted que normalmente
se facilita la transferencia de
Conocimientos entre los integrantes
del equipo de trabajo?

¢(Cree Usted que la Gerencia
comprende la importancia de
capitalizar el conocimiento de sus
colaboradores?

¢Cree usted que la unidad posee
tecnologia de informacion que
permita difundir el conocimiento?

;Sabe usted cuales son las fuentes
de informacién adecuadas para
capacitarse sobre las aplicaciones de
negocio?

¢Utiliza usted medios informaticos
como chats, foros, videoconferencias
para compartir conocimientos con los
compafieros ubicados en otras
localidades?

;Se interesa usted por documentar
el  conocimiento  sobre las
aplicaciones de negocio que
maneja?

¢Considera usted que es necesario
el rol de un lider para gestionar el
conocimiento en la unidad?
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion
20 de febrero de 2012
Gloria Aponte.

Apellidos y nombres del validador

Firma del validador
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Caracas, 26 de enero de 2012

Profesora
Carmen Rudas

Presente.-

Tengo el honor de dirigiime a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion, en el sentido de servir como experto en la validacion del cuestionario
anexo a la presente comunicacion, relacionada con el Trabajo Especial de Grado
titulado: “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestién del Conocimiento, Caso de
Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucion Bancaria”

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinion en el presente instrumento, por

cuanto es de gran importancia, toda vez que ayudara significativamente a garantizar la
calidad del levantamiento de la informacion adecuada para la investigacion que
adelanto.

Atentamente,

Ing. Del Valle Malavé
Cursante de la Especializacion
en Gerencia de Proyectos
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General
e Disefar el modelo conceptual para la Gestion del Conocimiento en la
unidad de Service Desk de una Institucion Bancaria

Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de los flujos del conocimiento, en la
unidad de Service Desk
e lIdentificar los elementos habilitadores e inhibidores presentes en el
proceso de capitalizacion del conocimiento para la unidad de Service
Desk

» Disefiar el Modelo Conceptual de la Gestién del Conocimiento

» Elaborar el plan de implementacién del Modelo propuesto
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OBSERVACIONES

El objetivo del presente cuestionario es levantar informacion a través de
entrevistas estructuradas, con fines académicos para la obtencion del
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

El instrumento sera aplicado a todo personal de la Unidad de Service
Desk, asi como los Gerentes involucrados en funcién de los objetivos del

estudio y la operacionalizacién de variables.

Los expertos seleccionados como muestra cuentan todos con niveles de

estudios universitarios.

La entrevista sera realizada forma individual con cada participante, a
proposito de un Kik-Off que se realizara en la empresa.

Las preguntas utilizadas en la entrevista, se realizaron en base al modelo
con Knowledge Management Assessment Tool (KMAT) de Arthur
Andersen

Se utilizan 5 alternativas de respuesta, las cuales deben justificarse en
cada respuesta. Las alternativas segun la escala de Likert son:

() Totalmente de Acuerdo

() De Acuerdo

() Indeciso

() En Desacuerdo

() Totalmente en Desacuerdo
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GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

El objetivo la presente Guia de Entrevista, es levantar informacion con fines académicos para el
Trabajo Especial de Grado con Titulo “Disefio del Modelo Conceptual para la Gestion del
Conocimiento, Caso de Estudio: Unidad de Service Desk de una Institucién Bancaria”. La
informacion suministrada sera manejada con caracter confidencial, siendo su opinion valida e
importante para la ejecucion de la investigacion.

Datos del Entrevistado

Nivel Académico: Cargo:

Fecha: Lugar:

Antigiiedad en la empresa:

Cantidad de entrenamientos recibidos:

Instrucciones

Se le presentan un total de dieciséis (16) preguntas, con cinco (5) opciones de respuestas a
cada interrogante, donde es necesario que marque con (X) su seleccion y si de ser posible
justifique su respuesta, como se muestra a continuacion:

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

Preguntas

1) ¢Cree usted que la unidad cuenta con la tecnologia de informacién necesaria para
documentar los proyectos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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2) ¢Considera usted que el equipo de trabajo esta dispuesto a compartir sus
conocimientos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

3) ¢Cree usted que la Gerencia fomenta o incentiva que su equipo de trabajo comparta
el conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

4) ¢Conoce usted de algin proceso definido que se lleve a cabo para la generacién y
actualizacion de documentacion?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

5) ¢Considera usted que la informacién clave sobre las operaciones se encuentra
disponible para facilitar el aprendizaje?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

6) ¢Conoce usted sobre la existencia de procedimientos que establezcan la adecuada
transferencia de conocimientos?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacién
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7) ¢Considera usted que la Gerencia establece tiempos dentro de las rutinas del equipo
de trabajo, para la documentaciéon?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacién

8) ;Conoce usted si la unidad cuenta con una base de datos que permita administrar la
documentacion?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

9) ¢Conoce usted algin plan de nivelacién de conocimientos para el recurso humano en
la unidad?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

10) ;Considera usted que normalmente se facilita la transferencia de Conocimientos
entre los integrantes del equipo de trabajo?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

11) ¢Cree Usted que la Gerencia comprende la importancia de capitalizar el conocimiento
de sus colaboradores?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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12) ;Cree usted que la unidad posee tecnologia de informacién que permita difundir el
conocimiento?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion,

13) ¢Sabe usted cuales son las fuentes de informacién adecuadas para capacitarse sobre
las aplicaciones de negocio?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totaimente en Desacuerdo
Justificacion,

14) sUtiliza usted medios informaticos como chats, foros, videoconferencias para
compartir conocimientos con los comparieros ubicados en otras localidades?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

15) ;Se interesa usted por documentar el conocimiento sobre las aplicaciones de
negocio que maneja?

( ) Totalmente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion

16) ;Considera usted que es necesario el rol de un lider para gestionar el conocimiento
en la unidad?

( ) Totaimente de Acuerdo

( ) De Acuerdo

( ) Indeciso

( ) En Desacuerdo

( ) Totalmente en Desacuerdo
Justificacion
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES
A continuaciéon se presenta el instrumento para validar el Guién de Entrevista
Estructurada:

Pertinencia |Relaciéon estrecha de la pregunta con los objetivos del
estudio y el aspecto del instrumento que se encuentra

desarrollado.

Redacciéon: |Es la interpretacion univoca del enunciado de la
pregunta, a través de la claridad y precision del uso del

vocabulario técnico.

Adecuacién |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con

el nivel de preparacion o de desempefo del entrevistado

A continuacién se le presenta la escala en la que debe valorar el instrumento, marcando
con (X) su respuesta:

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.

B: bueno: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al minimo
aceptable.

R: regular: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: deficiente: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable.

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.
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FORMATO DE EVALUACION, SEGUN CRITERIOS, DE LOS INSTRUMENTOS

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB|B|R

B

R

D

¢Cree usted que la unidad cuenta
con la tecnologia de informacion
necesaria para documentar los
proyectos?

¢ Considera usted que el equipo de
trabajo estd dispuesto a compartir

sus conocimientos?

iCree usted que la Gerencia
fomenta o incentiva que su equipo de
trabajo comparta el conocimiento?

¢Conoce usted de algin proceso
definido que se lleve a cabo para la
generacion y actualizacion de
documentacién?

¢ Considera usted que la informacion
clave sobre las operaciones se
encuentra disponible para facilitar el
aprendizaje?

¢Conoce usted sobre la existencia
de procedimientos que establezcan
la adecuada transferencia de
conocimientos?

¢Considera usted que la Gerencia
establece tiempos dentro de las
rutinas del equipo de trabajo, para la
documentacion?

¢Conoce usted si la unidad cuenta
con una base de datos que permita
administrar la documentacion?

¢Conoce usted algin plan de
nivelacién de conocimientos para el
recurso humano en la unidad?
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¢ Considera usted que normalmente
se facilta la transferencia de
Conocimientos entre los integrantes
del equipo de trabajo?

iCree Usted que la Gerencia
comprende la importancia de
capitalizar el conocimiento de sus
colaboradores?

iCree usted que la unidad posee
tecnologia de informacion que

permita difundir el conocimiento?

¢ Sabe usted cuales son las fuentes
de informacion adecuadas para
capacitarse sobre las aplicaciones de
negocio?

¢Utiliza usted medios informéticos
como chats, foros, videoconferencias
para compartir conocimientos con los
compaferos ubicados en oftras
localidades?

iSe interesa usted por documentar
el  conocimiento sobre las
aplicaciones de negocio que
maneja?

¢ Considera usted que es necesario
el rol de un lider para gestionar el

conocimiento en la unidad?

X

144




OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacién
22 de febrero de 2012
Carmen Rudas Ponce

Apellidos y nombres del validador

Fim%alidador

145






