SEMINARIO DE GRADUACION

“ LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO"

“UNA PROPUESTA DE
MODELIZACION DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO
APLICADA A LA EDUCACION
SUPERIOR”

AUTOR: Valeria Virginia Esposito
DEPARTAMENTO DE METODOLOGIA: Dra. Laura Cipriano
TUTOR: Ing. Jorge A. Galatro

Universidad Fasta

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracion de Empresas
Mar del Plata

Fecha: Septiembre 2006



La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

INDICE

I U =] PP 6
=T 10 TP 6
PrOBDIEMA .o 7
ODJELIVO GENETAI ..ot 7
ODbjetivVOS ESPECITICOS .iiiiiiiieieiiei ettt 7
HIDOTESIS ittt ettt e e e e e e e e e e e e e e e et eeeeeeeeeeeeeeeennnnes 8
TipO de INVESHIGACION . .uuvuiiiiiiiiiiiiieee e e e e e e 9
JUSTITICACTON .ttt ettt e e e e e e e e e e s s e 9
Contexto General de |2 inVestigacion........ooooeeiiiiiiiiiiiiieieeeeee e 10
Estado Actual de 18 CUESHION......ccvvivieeeeeeee e 10
INEFOTUCCION 1oieiieeeeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e s areee e e s 12
CAPITULO |

MARCO TEORICO
La Sociedad de la Informacion y las Universidades

Titulo |
1.1. La Sociedad de 1a Informacion .......cccccceeeeeeeiieiiiiiiiciiie e 15
1.2. La €-UNIVEISIAad .. coooeeieieiieieeeieeei e 19
1.3. Estado actual de 1as universidades ......cccccceeeeeeeiieiiiiiiiciiiiiiiiiieeee 19
1.4. Las universidades en la sociedad de la informacion .................... 20
Titulo Il

Tendencias de gestion. Un nuevo paradigma: la Gestiéon del

conocimiento

2.1 Organizaciones orientadas al CONOCIMIENtO .....ccovvvveeeeeeeiiiiiiiiinns 22
2.1.1. Activos intangibles: el Capital Intelectual ...................... 22
2.1.2. Como medir y manejar el Capital Intelectual ................. 25

2.1.3. La medicion del Capital Intelectual en la Universidad .. 25

2.1.4. Composicion del Capital Intelectual en la Universidad. 26




La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

2.2 . El CONOCIHMIENTO ..eneneeee e 27
2.2.1. La Teoriade generacion de conocimiento orqg. ............ 29
2.2.1.1. Ladimensiéon Ontolégica del conocimiento..... 30

2.2.1.2. Ladimension Epistemoldgica del conocimiento 30

a) Conocimiento TACItO ...ccccvvvveeeeeeeeeeeeeeeeeieies 30

b) Conocimiento EXPICITO ...cccocuvvvvvriiiiiiiiiiieeeeennn. 30

2.2.2. Conversion del coONOCIMIENTO ...uuvvrriiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee s 30
2.2.2.1. Formas de CONVEISION .....ccooevuvvvvviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeenns 31

1. S0CIAlZACION ..vvvvviiiiiiiiiiiieiieee e 31

2. EXIErioriZacion .....cccccuveeeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 31

3. ComDbIiNACION ..cvvvviiiiiiiiiiiiiiiieee e 32

4. INLEIIOMIZACION wovvvvviieieeeee e 32

2.2.2.2. El espiral de cONOCIMIeNtO .....ccovvvveeeeeeeeiniiiiiiinns 32

2.3. Creacién de conocimiento organizacional

2.3.1. El modelo oriental (EmMpPiriSMO) c.ucvrieeeie e 33

2.3.1.1. Modelo de cinco fases del proceso de creacion

de conocimiento organizacional ............ccccceenn.. 34

2.3.2. El modelo occidental (racionalisSmo)......ccccovevivieieiiienn.. 37

2.4. Gestion del Conocimiento (‘(Knowledge managment™................. 38
2.4.1. Obejtivos del KM. ..o, 39

Titulo I

La Tecnologia: La llamada Gestion Tecnoldgica

3.1. Las Tecnologias de 1a informacion........ccccccceeeeeeeeeeeeieiiecccci, 40
3.2. Las TICs para la gestion del conocimiento...........ccceecvvvvvvvvvnnnne. 41
3.3. CKO: UN NUEVO ol Strat@giCO....uuuueeeeieiiiiiiiieeeeeeeee e 42
3.3.1. CKO: CONCEPLO. ..t iiieeiiieeeeeeei e 36
3.3.2. Diferencia entre CKO Y ClO....uuuiiiiiiiiieieeieeeeeeeeiiiiiiins 43




La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

3.3.3. s Por gué es necesario Un CKO? ....oovvviiiiiiiiiiiiieiiiniiinns 44
3.3.4. Perfil del CKO ...ttt e 44
3.3.5. MOdEl0 CKO ...ttt 45
3.3.6. Objetivos de UN CKO...uuuuiiiiiiieeee et a7

CAPITULO I

DESARROLLO
2.1. Descripcion Proyecto "Paginas Amarillas™ ......cccccceeeeiiiinnnniiinnnn. 49
2.2. DiseN0 MetOdOIOQICO . .uuuurrririiiiiiiiiiiieiiee e e e e 50
2.2.2. Instrumentos de recoleccién de datoS......ccccvvvvvevreeeennnn. 50
2.3. Desarrollo del disefio metodoldgiCO........ccovvvenvvvriiiiiiiiiiieieeeee e 51
2.3.1. Instrumento: a) CUESHIONANIO....ccceveeeeeeeieieeieeeiiiiiiiae e 51
2.3.2. Instrumento: b) ENCUESEA.......cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiieceeee e 54
DESARROLLO
PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
2.4. Etapas del MOdel0......cooiiiiiiiiiiiiie e 56
2.4.1. Analisis de la situacion actual............ccccoeeeviiiiiiiinnnnnnnnn. 57
2.4.2. MOdEIO PropuUESTO....ccoeiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt 58
2.4.3. Disefio del MOdel0.......cooeiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 59
2.4.3.1. EQUIpo de trabajo......cccceeeeiiiiiiieeiiiieeeeein 60
2.4.3.2. Conformacion de |la Base de Datos................... 60
2.4.3.3. Formulario de Carga......cccccceeeereeieeeeeeeeeaeeninnnnnnns 60
2.4.3.4. Utilizacion del Sistema.......uueeeeeeeeeieiiiieeeeeeaanniinn, 62
2.4.3.5. BUSQUE@. .. cuveiiiiiiiiiiiieeeeee e 62
a) Busqueda por area de conocimiento.............. 63
b) Busgueda por docente.......ccceeeeevveeeeeeeeieenenennnns 66
2.4.4. Implementacion del Modelo..........ccceeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiee 67
2.4.5. Mediciones Y EValuacCiONesS........ccoovvviveriiiiiiiiiiiian e 67




La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

CAPITULO Il

CONCLUSIONES

3.1. CoNClUSIONES FINAIES....ccoiiii et 69
3.2 RECOMENAACIONES . ...ceiiiiiiieeeeeiiiiiee et e e e e e e e 71
3.3, BibliOGrafia. ...cccueeeiiiiiiiiiiiiiieeee e 73
3.4, AQradeCimiBNIOS . ...ccoiiiiiiiiiiriiit ittt 76
B0 ANEXO L e e e e e e aeenaaans 77
3.0, ANEXO 2 oot e e a e e e eera e aeeaees 82



La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

RESUMEN

La gestién del conocimiento estd cobrando gran atencion por parte de
tedricos como de gestores de empresas al considerarse el conocimiento como el
factor distintivo de la empresa en el logro de ventajas competitivas.

La Universidad no puede quedar ajena a esta corriente desde el momento
en que su funcién es la de producir y difundir conocimiento. En este trabajo se
presenta una propuesta de un modelo para gestionar el conocimiento en la
Universidad. Dicha propuesta se considera que contribuira a mejorar la posicion de

la universidad en el nuevo entorno que le toca vivir.

ABSTRACT

Knowledge Management is paying increased attention by scholars and
practicioners as Knowledge it is said that has become the key economic resource of
competitive advantage in the firm.

University is not able to be aside of this mainstream since its natural fuction
is knowledge creating and knowledge spreading. A knowledge management
method is proposed, aiming to manage the knowledge in the University.

It consider that our proposal will contribute to improve the University position

in their new more competitive environment.
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Espésito, Valeria.
Lic. en Adm. de Empresas

Tema: La gestion del conocimiento

Titulo: Una propuesta de modelizacion de gestién del conocimiento aplicada

a la educacion superior.

Problema:
Ausencia de modelos aplicados de gestion del conocimiento en

la educacién universitaria

Objetivo General:
¢ Definir un modelo de gestion del conocimiento aplicado al proceso de

transferencia en una organizacion educativa superior (FASTA).

Objetivos Especificos

¢ Describir la sociedad de la informacidon y su relacion con las
universidades.

¢ Describir la gestion del conocimiento, sus elementos integrantes y los
distintos enfoques.

¢ Describir las tecnologias de informacion y comunicacién (TICs) y su
relacion con la gestién del conocimiento.

¢ Definir un modelo de gestion del conocimiento aplicado al proceso de
transferencia en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad

Fasta.
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HIPOTESIS:

La gestién del conocimiento en la universidad permitiria detectar,

pronosticar e impulsar la transferencia del conocimiento.

Unidad de anédlisis: la universidad

Variable

> Independiente: la gestion del conocimiento

Definicion operacional:

Gestion del conocimiento: “...Es el proceso constante de identificar,
encontrar, clasificar, proyectar, presentar y usar de un modo mas
eficiente el conocimiento y la experiencia acumulada de la

organizacion, de forma que se logren ventajas competitivas”.

Dimensiones:

¢

¢
¢
¢
¢

Datos-informacion-conocimiento
Transferencia del conocimiento
Rendimiento

Ventajas competitivas

Eficiencia

Dependiente: transferencia del conocimiento

Dimensiones:

¢

Acceso a la informacién
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¢ Recursos humanos eficientes

Indicadores de gestion del conocimiento en la Universidad:

¢ Existencia de una politica o estrategia explicita en la Universidad con
respecto a la gestion del conocimiento

Transferencia de informacion

Satisfaccion de los clientes (alumnos)

Imagen de la Universidad

Infraestructura institucional

Gestion de recursos humanos

Sistemas de informacion

® & & & o oo o

Cultura orientada al conocimiento

TIPO DE INVESTIGACION

La Metodologia que se utilizara en el desarrollo de este trabajo, es de

tipo Descriptiva/Exploratoria, ya que describe hechos o situaciones
relacionadas con el fendbmeno y con las variables de estudio, como asi
también se indagara acerca de un tema que no ha sido explorado en

profundidad.

JUSTIFICACION
Este estudio pretende indagar las alternativas que pueden seguir los

equipos responsables de la universidad, al formular una estrategia para el
desarrollo, adquisicion y aplicacion del conocimiento. Esto implica
implementar estrategias orientadas al conocimiento buscando el apoyo de los
distintos organismos que conforman la universidad, o que producira una
mejor competitividad de la universidad en el mercado de la educacion

universitaria.

! La gesti6n del conocimiento: una nueva perspectiva en la gerencia de las organizaciones. Acimed 2001.
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El objetivo del trabajo es presentar una propuesta de un modelo de
gestion del conocimiento aplicado al proceso de transferencia del
conocimiento en la Facultad de Ciencias EconOmicas de la Universidad
Fasta.

CONTEXTO GENERAL DE LA INVESTIGACION

En la investigacion se abordaran los temas anteriormente
mencionados, como asi también se describira su estado actual.

El ambito espacial del presente trabajo es la educacién superior en un
analisis de caso: Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Fasta.

ESTADO ACTUAL DE LA CUESTION

El desarrollo de la gestion del conocimiento se puede considerar en un
estado en donde aun no se han establecido claramente las caracteristicas
necesarias para una implementacion exitosa, ni se ha llegado a un acuerdo en
torno al proceso que ello significa. Sin embargo, un gran niamero de organizaciones
internacionales han sido quienes han entendido la importancia de la gestion del
conocimiento y han decidido dar los primeros pasos.

Internacionalmente la gestion del conocimiento estd tomando cada vez
mayor relevancia en el desarrollo sustentable de las organizaciones. Estudios
realizados por distintas consultoras internacionales asi lo demuestran. Empresas
del nivel de Microsoft, Hewlett Packard, Ernst & Young, British Petroleum, entre
otras, han iniciado programas de gestion del conocimiento orientados a fortalecer
Sus negocios.

Por otra parte, abordando el escenario de lo general a lo particular, cabe
mencionar que los desafios que plantea la sociedad del conocimiento interpelan a
las universidades como a uno de los actores principales. El futuro de las

universidades dependera de su capacidad para adaptarse a la "nueva sociedad” y

10
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para satisfacer las necesidades cada vez mas exigentes del universo profesional.
En este sentido, para muchas instituciones las tecnologias de informéatica y
comunicacién (TICs) constituyen una herramienta indispensable para alcanzar a
una poblacion mas amplia y variada. En los ultimos afios ha adquirido una especial
importancia la gestion del conocimiento, por lo cual se ha encontrado abundante
informacion sobre su base tedrica, metodologia de implementacion,
recomendaciones para su éxito; pero existe poca informacién sobre su aplicaciéon
en el ambito educativo y de su forma de medicion, partiendo de la aparente

contradiccion de como medir un activo intangible como es el conocimiento.

11
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INTRODUCCION

En los ultimos tiempos la gestion del conocimiento esta cobrando gran
atencion, debido a que se considera al conocimiento como factor distintivo en
las organizaciones como base para generar ventajas competitivas. En la
actual sociedad, denominada la "Sociedad del Conocimiento” o también
llamada la "Sociedad de la Informacion”, la habilidad con que los agentes
manejen al conocimiento sin duda es la clave del éxito. Se trata de la Gestion
del Conocimiento (GC) y el Capital Intelectual (Cl). Por lo que se refiere a la
GC, el conocimiento y la capacidad para crearlo y utilizarlo son fuente de
ventaja competitiva. En cuanto al Cl, son muchas las definiciones vertidas por
los autores, pero en todas ellas se hace referencia a la distancia entre el valor
global de una empresa y el valor de sus activos tangibles. El crecimiento y la
supervivencia de una empresa en gran parte depende de la identificacion de
sus valores intangibles. En este punto es oportuno diferenciar ambos
conceptos (GC y CI), desde la teoria de la organizacion se considera que el
Capital Intelectual se refiere a aspectos estratégicos en la gestion de
competencias cognitivas, mientras que la Gestion del Conocimiento se
concentra en sus aspectos operativos. Es decir, el Cl se identifica con el valor
inmaterial que genera la organizacion, y la GC se centra en como explotar al
maximo ese valor intangible. Por tanto para que exista una Gestion del
Conocimiento eficaz y eficiente, sera necesario medir previamente el Capital
Intelectual, puesto que aquello que se puede medir se puede gestionar. En
relacion a lo expuesto anteriormente, la Universidad no puede estar ajena a
esta corriente desde el momento en que su funcién es la de producir y difundir

el conocimiento.

12
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La gran parte de los modelos de gestion del conocimiento hacen
referencia a grandes organizaciones, ya sean de produccién o servicios. Lo
gue se propone en este trabajo es desarrollar una propuesta de modelo de
gestion del conocimiento aplicado a la educacién superior. El trabajo
comprende los siguientes capitulos:

En la primera parte se definiran el problema, los objetivos y el estado
actual de la cuestion. En el capitulo I: marco tedrico, en el cual en primer lugar
se hace referencia a la sociedad de la informacion (o del conocimiento) luego
se expresaran los fundamentos de la gestion del conocimiento y sus distintos
enfoques, asi como también el rol de la universidad y su relacién con la
gestion del conocimiento, y por ultimo las tecnologias de la informacion y
comunicacion. En el capitulo Il se realizara una propuesta de modelo de
gestion del conocimiento aplicado al proceso de transferencia en la Facultad
de Ciencias Econdémicas de la Universidad Fasta. En el capitulo Il se
expresaran las conclusiones y propuestas sobre el tema.

Finalmente se espera que el presente trabajo sirva de base para la

aplicacién del modelo propuesto en la Universidad.

13
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

La Sociedad de la Informacion y las Universidades
Titulo |

1.1. Sociedad de la Informacién

En los ultimos tiempos la expresion “Sociedad de la Informacion” se ha
popularizado, sin embargo, su origen se remonta afios atras, cuando empezé a
percibirse que la sociedad evolucionaba hacia un modelo diferente, en el que el
control y la optimizacion de los procesos industriales eran reemplazados por el
procesamiento y manejo de la informacién como claves econémicas.

Desde entonces han sido numerosos los significados que se han atribuido a
“Sociedad de la Informacion” sin llegar a elaborar una definicibn comunmente
aceptada por todo el mundo. A continuacién, resulta conveniente definir el sentido
que se le va a dar a la expresion en el ambito del presente trabajo, haciendo
referencia previamente a las etapas precedentes.

La Sociedad de la Informacion se contempla como el efecto de un cambio o
desplazamiento de paradigma en las estructuras industriales y en las relaciones
sociales, tal como la llamada “revolucion industrial” modificé, en el Ultimo cuarto
del siglo XIX, las sociedades de fundamento esencialmente agrario®. En esta fase,
el saber se aplic6 a herramientas, procesos y productos; y se caracterizo por la
existencia de nuevas clases, y la guerra de clases. Luego con el paso del tiempo, el
saber cobro un nuevo significado, comenz6 a aplicarse al trabajo; esto marcé el
comienzo de la Revolucién de la productividad. La ultima fase se inici6 después
de la Segunda Guerra Mundial, en donde el saber se aplica al saber mismo y es la

Revolucion de la gestion.
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“El saber convencional se considera a la vez el recurso personal clave
y el recurso econdmico clave. El saber es hoy el Unico recurso significativo.
Los tradicionales “factores de produccién”, suelo, mano de obra y capital, no
han desaparecido, pero se han convertido en secundarios; pueden
obtenerse, y con facilidad, siempre que haya saber...Proporcionar saber
para averiguar en que forma el saber existente puede aplicarse a producir
resultados es, de hecho, lo que significa gestion.”

La Revolucion Industrial, para llegar a extenderse le costo cien afos,
desde mitades del siglo XVIII hasta mitades del siglo XIX; la Revolucién de la
productividad le tomo setenta afios, desde 1880 hasta el final de la Segunda
Guerra Mundial; La revolucion de la gestion ha empleado menos de cincuenta
afios, desde 1945 a 1990, en desarrollarse y dominar el mundo. Para culminar hoy
dia en la expresion “Sociedad de la Informacion” o “Sociedad del
conocimiento” la cual designa una forma nueva de organizacion de la economia y
de la sociedad.

El factor diferencial que introduce la Sociedad de la Informacién radica en
gue cada persona y organizaciéon no solo disponen de sus propios archivos de
conocimiento, sino que también tienen una capacidad ilimitada para acceder a la
informacion generada por los demas y el potencial para convertirse ellos mismos
en generadores de informacidén para otros. Si bien esta capacidad siempre ha
existido, lo peculiar de la Sociedad de la Informacion es el caracter general e
ilimitado que en ella tiene acceso la informacion. Por otra parte, bien explica Peter
Drucker?, la introduccién de la informacién en las organizaciones como elemento
estructural y organico significa la eliminacién de muchos, sino de la mayoria, de los
niveles de direccion. Asimismo la organizacion basada en el saber exige que todos

asuman responsabilidad por objetivos, contribucion y también por conducta.

2 Manuel Castells, “La Era de la Informacién”, Alianza Editorial, 1998.
® Drucker, Peter. “La Sociead Poscapitaliosta”. Editorial Sudamericana, 1999. Pég. 58.

16



La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

Asimismo Peter Drucker® afirma que la Proxima Sociedad sera una sociedad
del conocimiento, y los trabajadores del conocimiento seran el grupo dominante de
la fuerza laboral. Tendra tres caracteristicas principales:

¢ Desaparicion de las fronteras, porque el conocimiento viaja incluso con

mayor facilidad que el dinero;

¢ Movilidad ascendente, disponible para cualquiera a través de una

educacion formal facilmente adquirible, y

¢ Potencial tanto para el fracaso como para el éxito.

La economia del conocimiento dependera enormemente de los trabajadores
del conocimiento, entre los cuales se contaran no soélo quienes poseen una
importante formacién tedrica, como médicos, abogados, profesores, contadores o
ingenieros quimicos, sino también los “tecndlogos del conocimiento™: técnicos en
computacion, disefiadores de software, analistas de laboratorio clinico, tecnologos
de la produccion y técnicos paralegales.

Siguiendo a P. Drucker, considera que el verdadero impacto revolucionario
de la informacién estd comenzando a sentirse, y afirma que no ha sido originado
por la informacién, la inteligencia artificial, o el efecto de las computadoras y los
procesadores de datos sobre la toma de decisiones, sino por algo que
practicamente nadie pronostico: el comercio electronico, que es el explosivo
surgimiento de Internet como uno de los principales canales — sino el principal-
para la distribucion mundial de bienes, servicios, e incluso puestos de trabajo
profesionales y gerenciales. Realiza una interesante analogia, dice “el ferrocarril
fue el elemento verdaderamente revolucionario de la Revolucion Industrial. Ademas
de crear una nueva dimension econdmica, modific6 rapidamente la “geografia
mental” de la gente, expandiendo los horizontes del hombre comun. ElI comercio
electronico es a la Revolucion de la Informacion, lo que el ferrocarril fue a la
Revolucién Industrial: un desarrollo totalmente nuevo, sin precedentes vy
absolutamente inesperado. Y, como el ferrocarril 170 afios atras, estd cambiando la
economia, la sociedad y la politica.

* Drucker, Peter.. Ob. Cit P4g. 137-138.
> Drucker, Peter. “Managing in the Next Society”. St. Martin’s Press.
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La forma que finalmente adopte la Sociedad del Conocimiento, es algo
impredecible al dia de hoy. Todavia nos encontramos en la fase inicial de creacion
de infraestructuras y tan solo estamos percibiendo los primeros efectos de su
aplicacion a los procesos. El impacto final en los valores y actitudes, ademas de ser
impredecible, no sera en absoluto el resultado de un mecanismo que deba producir
de forma inevitable un resultado determinado. Muy al contrario, la disponibilidad de
acceso generalizado y practicamente ilimitado a la informacion debe considerarse
como un elemento meramente habilitador que amplia enormemente las

posibilidades de eleccion.

Evolucion de la Sociedad Moderna

Revolucion

Industrial
1750-1900

Revolucion de la
Productividad

Revolucion de la
Gestion
1950-2000

1890-1960

Revolucion del

conocimiento

1990-7??

Después de una breve resefia estamos en condiciones de darle un sentido
concreto a la definicibn. En consecuencia a los fines de este trabajo se considera
gue la Sociedad de la Informacién es un estadio de desarrollo social
caracterizado por la capacidad de sus miembros para obtener y compartir cualquier
informacion, instantaneamente, desde cualquier lugar y en la forma en que se

prefiera.

18
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1.2. La e-universidad®

Por e-universidad entendemos en el escenario del presente trabajo, a
la aplicacion intensiva, extensiva y estratégica de las nuevas tecnologias de la
informacion, las telecomunicaciones e internet (TICs) a todas las actividades de
una universidad. Esto no se refiere solo a la actividad organizativa y administrativa,
la universidad en relacion con sus alumnos, empleados, docentes y otros
proveedores y publicos; sino también al uso de las TICs tanto como herramienta y
soporte para la transmision de contenidos educativos (e-learning y otras
modalidades), asi como auxiliar de la ensefianza tradicional o presencial.

Por extensivo, se debe entender el alcance de areas, departamentos,
o funciones en las cuales son utilizadas las TICs. En cambio, por intensivo, se
dirige a cuan profundo es el uso de las TICs en cada una de estas areas.
Finalmente, por estratégico, el nivel alcanzado de reingenieria 0 mejora de
procesos, al que se arriba mediante el uso extensivo e intensivo de las TICs. En la
actualidad, de acuerdo al material consultado, se puede afirmar que el uso de las
TICs, por parte de las universidades, es extensivo, en cuanto a su alcance. El uso
intensivo, sin embargo en algun é&rea aislada de la universidad es s6lo una

excepcion, y tampoco hay casos estructurales o institucionales de uso estratégico.

1.3. Estado actual de las universidades

En este punto es oportuno plantear en que etapa del desarrollo
evolutivo de las universidades nos encontramos en Argentina, en cuanto a su
adaptacion o creciente asimilacion de las nuevas tecnologias.

Los principales trabajos sobre Gobierno Digital suelen hablar de tres y
hasta cuatro etapas en el ciclo de implementacion de las TICs. El modelo de tres
etapas muestra un ciclo de vida que comienza con la etapa de experimentacion,
continuando con la de integracion y finalizando con la tercera etapa y final, la
reinvencion. En la primera, surgen casi de modo espontaneo los esfuerzos aislados
del tipo voluntarista. Es una fase caracterizada por fallas y retrocesos y por sobre

todas las cosas, por funcionario o directivos de rango medio o alto, que tienen

® Las Universidades Argentinas en la Sociedad del Conocimiento. Finquelievich-Prince. Diciembre 2005.
http://weblog.educ.ar/educacion-tics
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actitud proactiva para el desarrollo de las aplicaciones con soporte en las nuevas
TICs. El éxito o alcance que tengan en los desarrollos iniciados por ellos va a
determinar su poder y la duracion de sus mandatos. En el estado inicial, se observa
gue no es institucional ni estructural, sino, casi personal. En la segunda etapa, los
esfuerzos aislados de la fase anterior se comienzan a integrar a otras areas,
horizontal o verticalmente, y dentro de la misma organizacion. Se coordina,
estandariza en forma paulatina y es en la fase donde se redactan algunas politicas,
planes y programas al respecto, se designan responsables especificos. Por ultimo
la tercera fase es en donde se realiza la gestion integral del conocimiento, es el
resultado de multiples reingenierias de base tecnoldgica. En esta etapa se integran
y cruzan bases de datos y registros, se realiza lo que se denomina Business
Intelligence y por sobre todo se redefinen los "que “de la organizacion y la
efectividad, ya no solo el “‘como’y la eficiencia.

De acuerdo al material consultado, se puede asumir que el conjunto de las
universidades argentinas, sin distincion de tipo de gestion y financiacion privada o
publica, se encuentra atravesando lentamente la primera etapa, con algunas pocas
excepciones que se sitian en la segunda etapa y con alguna aplicacion aislada en

alguna casa de altos estudios que la hace entrar en la tercera fase.

1.4. Las universidades en la sociedad de la informacién

Los desafios que plantea la sociedad de la informacion interpelan a
las universidades como a uno de sus actores principales. Las instituciones de
educacion superior estan llamadas a ocupar un rol estratégico. La integracion de
las universidades a los requerimientos de este nuevo contexto pasa en gran parte
por el uso que hacen de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion
(TICs), en que medida aprovechan sus potencialidades, y si cuentan con politicas
gue le den coherencia y continuidad en el tiempo a sus acciones. El futuro de las
universidades dependera de su capacidad para adaptarse a la sociedad del
conocimiento y para satisfacer las necesidades cada vez mas exigentes del
universo profesional. Por otra parte, es dable mencionar, que las TICs, en especial
internet y su creciente numero de aplicaciones, estan cambiando los procesos de

aprendizaje. Desde la invencion de la imprenta, ninguna innovacion habia ejercido
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un impacto tan grande sobre la educacién, y en especial la educacion superior. En
el mundo de hoy, existe la necesidad de formar a las personas en conocimientos y
habilidades de mayor nivel y mas especializadas. Las instituciones de ensefianza
superior deben volverse mas flexibles y adoptar nuevos métodos para adaptarse a
la satisfaccion de las nuevas necesidades. En cuanto al significado de la
educacion universitaria en la sociedad de la informacién, el criterio mas
generalizado en una primera etapa ha sido incluir computadoras en las aulas y
organizar cursos para alumnos y docentes, si bien este es un paso importante y
positivo para la integracion a la sociedad del conocimiento, se percibe la falta de
una reflexion de fondo: no se trata solo de incluir computadoras para la integracion,
sino es necesaria una transformacién en los de pensar, aprender, investigar. No es
solo recibir informacién, sino también crearla, a través de los sistemas de

comunicacion, informacién o de formaciéon en las redes.
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Titulo 1l

Tendencias de gestidén: un nuevo paradigma: la Gestién del Conocimiento

2.1. Organizaciones orientadas al conocimiento

En las organizaciones orientadas al conocimiento, en contraposiciéon con el
enfoque mecanicista, el conocimiento se encuentra y fluye en toda la organizacion
y entre todos sus integrantes, y este genera a su vez nuevos conocimientos. Estas
organizaciones son las que pueden adaptarse al nuevo contexto de la sociedad de
la informacion. Esta es una primera introduccion al tema, es pertinente abordar

previamente algunos conceptos claves que se presentan a continuacion:

2.1.1. ACTIVOS INTANGIBLES: EL CAPITAL INTELECTUAL

Los activos intangibles, como el conocimiento, la creatividad, las ideas y las
relaciones, tienen hoy dia mas valor que los activos tangibles; entendiéndose por
tales a los activos medidos de acuerdo a los principios de contabilidad
generalmente aceptados en los balances anuales: el Capital Contable. En la
actualidad las empresas se estan dando cuenta de que el Capital Intelectual es un
factor clave para lograr una ventaja competitiva sustentable; hay que ser capaz de
capturarlo, medirlo y evaluarlo porque es la fuente que generara las futuras
ganancias de las empresas. Los individuos que componen las empresas son
quienes constituyen la fuente principal de ventajas competitivas y les otorgan
rasgos distintivos a las organizaciones. Por ese motivo, el concepto de capital
intelectual dice mas sobre la futura capacidad de una compafia para generar
utilidades que cualquier otra medicion convencional de desempefio. Por lo tanto, no
es sorprendente que la Comisiéon Nacional de Valores de los Estados Unidos haya
indicado que, muy pronto, las compafias deberan incluir un suplemento vinculado

con el Cl en sus memorias anuales.
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Por otra parte es necesario establecer que el Capital Intelectual no incluye

so6lo el conocimiento y las habilidades de cada uno, sino ademas la infraestructura,

las relaciones con el cliente, la motivacion de los empleados y otros procesos. En

una compafiia, aquello que puede medirse es, generalmente, lo que puede ser

manejado. Pero, tal como dijo Albert Einstein, “lo que puede medirse no siempre es

importante, y lo que es importante a veces no puede medirse”. Aunque el mercado

bursatil muestre que el Cl es mas importante que el dinero y otro activos

tradicionales, s6lo unas pocas compafias se esfuerzan por obtenerlo, medirlo y

manejarlo.”
INTELECTUAL
HUMANO RELACIONAL ESTRUCTURAL

Descomposicion del Capital Intelectual

El idioma del capital

El capital humano es uno de los elementos que integran el capital intelectual.

A continuacion, un glosario de términos preparados por Skandia Insurance Co.

Capital Intelectual: suma del capital humano, el capital relacional y el capital
estructural, que indica la potencialidad de futuras utilidades desde la perspectiva
humana. Capacidades que permiten crear y brindar un valor superior.

Capital humano: Valor acumulado de las inversiones realizadas en

capacitacion de personal, idoneidad y futuro. Combina la capacidad, la habilidad
para las relaciones y los valores de los empleados. La empresa no lo posee, no
lo puede comprar, sélo alquilarlo durante un periodo de tiempo.

" Harvard. N°15. Jul-agos 2000. P4g. 14. Seccion: Recursos Humanos. Temas: Recursos Humanos — Capital
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>

Capital relacional: Es la profundidad (penetracion), ancho (cobertura), y

rentabilidad de los derechos organizacionales. Dentro de esta categoria se
encuentran las marcas, los consumidores, la lealtad, la reputacién y los canales
y los contratos especiales.®

Capital estructural: Valor que queda en la empresa cuando los empleados (el

capital humano) se han ido a sus casas. Incluye bases de datos, listados de
clientes, manuales, marcas registradas y estructuras organizacionales.

Capital _organizacional: Competencia sistematizada, combinada con los

sistemas que permiten potencial la fortaleza innovadora de la empresa y la
capacidad de la organizacion para crear valor. Esta integrado por el capital de
proceso, a cultura y el capital de innovacion.

Capital de innovacién: Fortaleza de una empresa para renovarse, expresada

como propiedad intelectual; es decir, derechos comerciales protegidos, y otros
activos y valores intangibles, como los secretos de negocios.

Capital _de proceso: Valor combinado de los procesos creadores y no

creadores de valor.

Fuente: Capital humano en transformacion: Informe del prototipo de capital
intelectual de Skandia 1998.

Intelectual. Autores: Johan Ross.
& System Knowledge Management: Managing Organizatiaonl Asset For Competitive Advantage. En:
http://www.tlainc.com/article8.htm .
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2.1.2. Como medir y manejar el Capital Intelectual (CI)

Cada vez son mas las compafiias a las que les resulta de suma utilidad
desarrollar un sistema para capturar, categorizar y medir el crecimiento o la
disminucién del CI. Un sistema de CI incorpora los esfuerzos previos de
individualizacion de capacidades centrales. También contempla los sistemas de
contabilidad convencionales.
Hay tres pre-requisitos para desarrollar un sistema de CI.
¢ La compafia debe estar lo suficientemente madura como para poder superar la
etapa de discutir su rendimiento exclusivamente en términos financieros.

¢ Debe tener una idea clara del negocio y del rumbo que tomara.

¢ Debe existir un compromiso operativo que cuente con el apoyo total de la
gerencia.

Ademas, para que resulte viable tiene que estar alienado con los procesos

gerenciales existentes.’

2.1.3. La medicién del Capital Intelectual en la Universidad*®

La medicion del Capital Intelectual en la Universidad constituye una tarea
fundamental, dado que el principal activo de la misma reside en la creacion,
desarrollo y difusion del conocimiento.

La gestion del conocimiento en la Universidad puede ser entendida como el
conjunto de procesos por el que se trata de incrementar el Cl de la misma,

entendido como el valor intangible que genera.

° Hardvard. N°15. Ob. Cit.
19 Grupo Universitario Multidisciplinar de Investigacién en Gestion del Conocimiento y Capital Intelectual.

“Gestion del Conocimiento en la Universidad Publica. El proceso de Investigacion, Desarrollo y Transferencia
del Conocimiento Cientifico-Técnico™. En: http://www.uniknow.bs.ehu.es
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2.1.4. Composicion del Capital Intelectual en la Universidad

Capital Intelectual:

a)

b)

Capital Humano Universitario: se compone de todos los integrantes del

colectivo universitario que cumplen la condicion de constituir un componente
interno de la universidad.

Capital Estructural: los procesos internos de actividad universitaria, entre los

gue se podria diferenciar aquellos que son comunes a toda Universidad, del
resto cuyo enfoque es especifico y propio de cada carrera.

Capital Relacional: los vinculos de relacion que surgen en el foro interno de la

Universidad, y las relaciones de la Universidad con su entorno. En el primer
caso considerariamos la relacion de las instituciones universitarias con el
alumnado, que podemos calificar de “clientes internos de la organizacién. Por lo
gue se refiere a las relaciones de la Universidad con el entorno, se debe
considerar como el conjunto de la sociedad constituye al mismo tiempo un
proveedor — entendido como sujeto generador de inquietudes, ideas Yy
proyectos, cuya transformacion, desarrollo y finalizacién queda en manos de la
Universidad, y un cliente de la Universidad — entendido como demandante o

destinatario final de los servicios o productos generados por la Universidad.

Una vez entendido el valor del Capital Intelectual dentro de las

organizaciones y de la Universidad, es necesario determinar el significado de la

palabra “Conocimiento”.
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2.2. EL CONOCIMIENTO

En principio es importante destacar que el conocimiento no es ni datos ni
informacion, aunque se relaciona con ambos y a menudo las diferencias entre
estos términos es una cuestion de grado. Los datos, la informacion y el
conocimiento no son conceptos intercambiables; con frecuencia, el éxito o fracaso
de la empresa puede depender de saber cual de estos necesitamos, cuales
tenemos, y qué es posible hacer o no con cada uno. En consecuencia en esta

seccion se comenzara con una breve comparacion de los tres términos.

» Datos: es un conjunto de hechos discretos y objetivos sobre acontecimientos.
Son los registros iconicos, simbdlicos (fonémicos o numeéricos) o signicos
(linguisticos, logicos 0 matematicos) por medio de los cuales se representan
hechos, conceptos o instrucciones. Peter Drucker dijo una vez que la
informacion es “datos dotados de importancia y propésito”, lo que
evidentemente sugiere que los datos, de por si, tiene poca importancia u objeto.

» Informacion: datos o materia informacional relacionada o estructurada de
manera actual o potencialmente significativa. Al igual que cualquier mensaje,
tiene un emisor y un receptor. A diferencia de los datos, la informacién tiene
significado Los datos se convierten en informacion cuando el que los crea les

agrega significado.
» Conocimiento: estructuras informacionales que, al internalizarse, se integran a

los sistemas de relacionamiento simbdlico de mas alto nivel y permanencia. El

conocimiento deriva de la informacioén, asi como la informacion de datos.
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A continuacion se presenta una definicion que expresa las caracteristicas que
hacen que el conocimiento sea valioso y las caracteristicas que hacen que también

resulte dificil gestionarlo correctamente.

“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencia estructurada,
valores, informacién contextual e internalizacion experta que proporciona un
marco para la evaluacién e incorporacibn de nuevas experiencias e
informacion. Se origina y es aplicada en la mente de los conocedores. En las
organizaciones, con frecuencia no solo queda arraigado en documentos o
bases de datos, sino también en las rutinas, procesos, practicas y normas
institucionales.”*

Por otra parte es oportuno destacar:

“La ventaja del conocimiento es sostenida porque genera crecientes
beneficios y ventajas constantes. A diferencia de los activos materiales, que
disminuyen a medida que son usados, los activos de conocimiento
aumentan con el uso: las ideas generan nuevas ideas, y el conocimiento
compartido queda en poder de quien lo proporciona, al mismo tiempo que
enriquece a quien lo recibe...*?

- > - S

I DATOS 4 INFORMACION
T -

! Davenport, T. Prusak.L “Conocimiento en Accién”. Prentice Hall. 2001. Pag. 6
12 Davenport-Prusak. Ob.Cit.
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2.2.1. La Teoria de generacion de conocimiento organizacional

Para trabajar con la teoria de creacidon de conocimiento organizacional,
debemos en primer lugar entender la naturaleza del conocimiento. Para esto
veremos las dos dimensiones del conocimiento: La Ontélogica®® vy la

Epistemolégica®®. La figura 1 se muestra la relacién entre las dos dimensiones.

Dimensién

Epistemolégica

a

Conocimiento
Explicito

Conocimiento
Tacito

> Dimension
Individual Grupal Organizacional Interorganizacional ontolégica

Nivel de conocimiento

Figura 1. Dimensiones de la creacion de conocimiento
Fuente: Nonaka-Takeuchi

Se analizaran a continuacion las dos dimensiones

3 Ontdlogia: parte de la metafisica que trata del ser en general y de sus partes trascendentales.

1 Epistemologia: doctrina de los fundamentos y métodos del conocimiento cientifico.
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2.2.1.1. Ladimensién ontoldgica del conocimiento:

Se refiere a los niveles de entidades creadoras de conocimiento: individual,
grupal, organizacional e interorganizacional.

“ En sentido estricto, el conocimiento es creado soélo por los individuos. Una
compafiia no puede crear conocimiento sin individuos. La empresa apoya a
individuos creativos o provee los contextos que necesitan para que creen
conocimiento. Por tanto, la creacion de conocimiento organizacional debe ser
entendida como un proceso que amplifica organizacionalmente el conocimiento
creado por los individuos y lo solidifica como parte de la red de conocimiento de
la organizacion...”

2.2.1.2. Ladimensiéon epistemoldgica del conocimiento:

Para explicar la dimension epistemoldgica, siguiendo al autor Michael

Polanyi'®, el cual establece las diferencias entre el conocimiento tacito y el explicito.

a)

b)

Conocimiento Tacito: este tipo es muy personal, tiene sus raices en los mas
profundo de las acciones y la experiencia individual, asi como en los ideales,
valores y emociones de cada persona. No es facil plantearlo a través del
lenguaje formal, por lo que resulta dificil transmitirlo y compartirlo con otro. La
intuicion, las ideas y las corazonadas subjetivas son parte del él.

Conocimiento Explicito: es aquel que puede expresarse con palabras y
nameros, y puede transmitirse y compartirse facilmente en forma de datos,

formulas cientificas, procedimientos o principios universales.

2.2.2. Conversion del conocimiento

El modelo dinamico de creacion del conocimiento que plantea Nonaka

Takeuchi, se fundamenta en el supuesto de que el conocimiento humano se crea y

expande a través de la interaccion social de conocimiento tacito y conocimiento

explicito. A esta interaccién se la llama: conversion del conocimiento.

Dado que la utilidad del conocimiento radica en el proceso de conversion del

mismo, es necesario entender los distintos procesos asociados.

1> Nonaka-Takeuchi,. “La organizacién creadora de conocimiento”. P4g. 65. Castillo Hnos. México. 1999.
18 polanyi, Maichel. “The Tacit Dimension”. Routledge & Kegan. Londres. 1966.
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Conocimiento Tacito a Conocimiento Explicito

- L o Conocimiento
Téacito Socializacion Exteriorizacion

desde

Conocimiento
Explicito

Figura 2. Cuatro Formas de conversion del conocimiento
Fuente: Nonaka-Takeuchi

2.2.2.1. Formas de conversion del conocimiento:

De Tacito a Tacito —» Socializacion
De Tacito a Explicito —, Exteriorizacion

De Explicito a Explicito __, Combinacion

0N

De Explicito a Tacito Interiorizacién

—>

1. Socializacién

Es un proceso que consiste en compartir experiencias y en consecuencia crear
conocimiento tacito como los modelos mentales compartidos y las habilidades
técnicas, lo que produce el conocimiento armonizado. Los individuos pueden
adquirir conocimiento tacito directamente de otros sin usar el lenguaje, como es
posible a través de la observacion, la imitacion y la practica. Por ejemplo, los
aprendices trabajan muy de cerca con los maestros, observando e imitando sus

acciones.

2. Exteriorizacion

Es un proceso de articular el conocimiento tacito en conceptos explicitos. Es un
proceso esencial de creacion del conocimiento mediante el cual el conocimiento
tacito se vuelve explicito y adopta la forma de metéaforas, analogias, conceptos,

hipdtesis o modelos. Este proceso genera conocimiento conceptual.
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3. Combinacion

Es el proceso que consiste en la sistematizacion de conceptos con el que se
genera un sistema de conocimiento; implica la combinacién de distintos cuerpos de
conocimiento explicito. Se pueden utilizar distintos medios, como por ejemplo,
documentos, juntas, redes computarizadas de comunicacion. El proceso de

combinacion origina lo que se denomina conocimiento sistémico.

4. Interiorizacion
Finalmente la interiorizacion es el proceso de transformar el conocimiento
explicito en conocimiento tacito a través de “aprender haciendo”; crea el

conocimiento operacional.

“Cuando las experiencias son internailizadas en la base del conocimiento
tacito de los individuos a través de la socializacion, la exteriorizacion y la
combinacion, en la forma de modelos mentales compartidos y know-how
técnico, se vuelven activos muy valiosos™.*’

2.2.2.2. El espiral de conocimiento:

Tomando como base la dimension ontolégica, se observa que el
conocimiento tacito de los individuos es la base de la creaciéon de conocimiento
organizacional. La organizacion debe movilizar el conocimiento tacito que ha sido
creado y acumulado en el plano individual. ElI conocimiento tacito movilizado se
amplifica organizacionalmente a través de las cuatro formas de conversion,
mencionadas anteriormente, a esto Nonaka y Takeuchi lo denominan espiral de
conocimiento, donde la escala de interaccion del conocimiento tacito y el explicito
se incrementara conforme avanza por los niveles ontolégicos. Por lo tanto, la
creacién de conocimiento organizacional es un proceso en espiral que se inicia en
el nivel individual y se mueve hacia delante pasando por interacciones cada vez

mayores
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2.3. Creacion de conocimiento organizacional

2.3.1. El modelo oriental (empirismo)

Nonaka y Takeuchi'® establecen cinco factores claves en torno a la creacién de

conocimiento organizacional:

1-

2-

Intencién: la organizacion debe tener la intencién explicita de generar las
condiciones propicias para el crecimiento de la espiral de conocimiento; y
creacion de una visidn organizacional compartida; es decir, la organizacion

debe apoyar el compromiso entre sus empleados.

Autonomia: la organizacion debe permitir a los empleados que actien con la
mayor autonomia que las circunstancias lo permitan. Esta condicidn es una

importante fuente de motivacion para los individuos.

Fluctuacién y caos creativo: esta tercera condicion no significa llegar al
desorden total, sino que por el contrario, se caracteriza basicamente por lo que
se llama “orden sin recurrencia’. Algunos autores describen este fendmeno

como “crear conocimiento a partir del ruido™ u “orden a partir del caos™.

Redundancia: este termino debe entenderse como informacion que va mas alla
de los requerimientos operacionales inmediatos de los miembros de la
organizacion; lo que plantea esta condicion no es duplicacién innecesaria,
desperdicio o sobrecarga de informacion, sino que la redundancia acelere el
proceso de creacidon de conocimiento, en cuanto a compartir y combinar
conocimientos de tipo tacito, permitiendo establecer conceptos e ideas mas

robustas, junto con generar nuevas posibilidades.

7 Nonaka-Takeuchi Ob Cit. Pag. 79
'8 Nonaka-Takeuchi Ob. Cit.
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5- Variedad de requisitos: la diversidad interna de una organizacion debe ser tan
amplia como la variedad y la complejidad del ambiente que lo rodea. Los
individuos de la organizacion deben contar con una acceso rapido a la mas
amplia gama de la informacion requerida cuando la necesiten, y la misma debe

estar distribuida por igual en todas las secciones de la organizacioén.

2.3.1.1. Modelo de cinco fases del proceso de creaciobn de conocimiento

organizacional

Anteriormente se ha analizado cada una de las cuatro formas de conversién
de conocimiento y las cinco condiciones que facilitan la creacion del conocimiento
organizacional. Lo que se presenta a continuacion es un modelo integral de cinco
fases del proceso de creacion del conocimiento. Este modelo debe entenderse
como un ejemplo ideal del proceso.

Cinco Fases

1- Compartir el conocimiento tacito
2- Crear conceptos

3- Justificar conceptos

4- Construir un arquetipo

5- Expandir el conocimiento

1- Compartir el conocimiento tacito

El conocimiento tacito de los individuos es la base de la creacion del
conocimiento organizacional, es evidente que una organizacion no puede por si
sola crear conocimiento. El eje central de esta cuestion es que no es facil
comunicar o pasar a otros dicho conocimiento (tacito), debido a que el mismo se
adquiere basicamente a través de la experiencia y no siempre puede ser expresado

en palabras.
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Para lograr la creacion del conocimiento organizacional el conocimiento tacito
debe ser compartido entre individuos con distintos antecedentes, motivaciones y
perspectivas. Esto se puede lograr mediante la promocion de un ambiente de
trabajo en donde los individuos puedan interactuar, compartiendo sus experiencias
y modelos mentales. El equipo autoorganizable es la figura tipica de interaccion, en
el cual los individuos que pertenecen a distintos departamentos trabajan en forma
conjunta para alcanzar una meta comuan. Estos equipos facilitan la creacion de

conocimiento organizacional.

2- Crear conceptos

Una vez que se ha formado un modelo mental compartido (lera fase), la
interaccibn mas intensa entre conocimiento tacito y explicito ocurre durante la
segunda fase, en la cual dicho modelo tacito compartido se verbaliza en palabras 'y
frases y se convierte en conceptos explicitos. Esta fase corresponde a la
exteriorizacion. Hay diversos métodos de razonamiento por los cuales se puede
lograr el proceso de conversibn de conocimiento tacito a explicito, como la
deduccion, la induccion y la abduccion. Este dltimo emplea el lenguaje figurativo

como metaforas y analogias, es de mucha utilidad para este fase.

3- Justificar los conceptos

Los nuevos conceptos creados por los individuos deben, en algiin momento del
proceso, ser justificados. Esto incluye determinar si los conceptos creados son en
verdad validos para la organizacion y para la sociedad. La justificacion final de los
conceptos creados y sus formas reales se da en el mercado, los criterios normales
de justificacion son el cotos, el margen de ganancia o utilidad y el grado en el que

un producto contribuye al crecimiento de la empresa.
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4- Construir un arquetipo

En esta fase, el concepto de justificado se convierte en algo tangible y concreto, es
decir, un arquetipo. Se construye combinando el conocimiento explicito recién
creado con el conocimiento explicito ya existente. Esta fase es comparable a la

combinacion.

5- Expandir el conocimiento
Esta quinta fase como oportunamente plantea Nonaka y Takeuchi'® en la cual
establecen que la creacion de conocimiento es un proceso interminable que se
actualiza a si mismo continuamente. Se trata de un proceso interactivo y en
espiral, al que lo llaman distribucion cruzada de conocimiento que puede darse
intra e interorganizacionalmente.

Interorganizacionalmente, el conocimiento que se ha adquirido puede
generar un nuevo ciclo de creacién de conocimiento, expandiéndose horizontal
y verticalmente a través de la organizacion.

Interorganizacionalmente, el conocimiento creado por la organizacion puede
movilizar el conocimiento de empresas filiales, clientes, proveedores,
competidores y otros elementos que se encuentran fuera de la empresa, a

través de la interaccion dinamica.

9 Nonaka y Takeuchi. “La organizacion creadora de conociminento™. Ob. Cit.
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2.3.2. El modelo occidental (racionalismo)

La corriente humanista de la administracién, al combinarse con la teoria

general de sistemas y la teoria de la administracion, propicié el desarrollo de una

teoria del aprendizaje organizacional, la cual fue formulada primeramente por Peter

Senge en La quinta disciplina®®. De acuerdo con este autor, la organizacion

orientada al conocimiento debe disefiar una estrategia organizacional para

desarrollar las cinco disciplinas del aprendizaje organizacional:

¢

¢
¢
¢
¢

Pensamiento sistémico

Dominio personal

Modelos mentales

Construccién de una vision compartida

Aprendizaje en equipo

Cada una de estas disciplinas se puede abordar en tres niveles:

1- Précticas: que hacer. Son las actividades en que los participantes de la

disciplina concentran el tiempo y las energias.

2- Principios: ideas rectoras y conceptos que justifican las practicas. Por ejemplo,

“la estructura influye sobre la conducta™ es un principio central del pensamiento

sistémico.

3- Esencias: el estado del ser de quienes tienen un grado de dominio de la

disciplina. Aunque son dificiles de expresar en palabras, son vitales para

aprehender plenamente el significado y propdsito de cada disciplina.

? Senge, Peter M. La Quinta Disciplina. Editorial Granica. Barcelona. Espafia, 1998.
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En el nivel de las esencias, las disciplinas comienzan a converger. Por
ejemplo, interconectividad (pensamiento sistémico) y conectividad (dominio
personal) relacionan el todo con la parte; mientras que el propésito comun (visién
compartida) y alineamiento (aprendizaje en equipo) relacionan el rumbo comun con
el funcionamiento total. Sin embargo, las disciplinas de la construccion de la vision
compartida y el aprendizaje en equipo difieren de las otras tres porque son
inherentemente colectivas. Las practicas son actividades grupales, los principios se
deben comprender en grupo, y las esencias son estados de ser que se

experimentan colectivamente.

2.4. Gestion del Conocimiento (‘"Knowledge managment™)

En este apartado es oportuno definir el significado de gestion del
conocimiento (en inglés Knowledge Managment (KM)) en el contexto del presente

trabajo:

Definicion:

“La gestion del conocimiento es un proceso formal, dirigido a
identificar la informacion que posee una compafiia y que podria beneficiar al resto
de sus integrantes, con el fin Ultimo de encontrar la manera de hacer que esté
facilmente disponible.”®

“Es el proceso constante de identificar, encontrar, clasificar, proyectar,
presentar y usar de un modo mas eficiente el conocimiento y la experiencia del
negocio, acumulada en la organizacién, de forma que mejore el alcance del

empleado para conseguir ventajas competitivas”.??

! Harvard N°10- sep-otc. 1999. P4g. 1. Seccién: portada. Temas: Gestién del conocimiento. Auotres:
Management Update.

22 |_a gestién del conocimiento: una nueva perspectiva en la gerencia de las organizaciones. Yadira Lahaba y
Magda Ledn Santos. ACIMED 2001.
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El tema central de la gestion del conocimiento es aprovechar y reutilizar los
recursos que ya existen en la organizacion, de modo tal que las personas puedan
seleccionar y aplicar las mejores practicas. En otras palabras, en las
organizaciones identificar lo que realmente es util y lo que falta por incorporar,
ademas de no ser nada nuevo, es una tarea intensa y complicada; lo novedoso es
considerar al conocimiento y reconocer que este se crea, se adquiere, se aplica, se

protege y se transfiere dentro de las organizaciones.

2.4.1. OBJETIVOS DE KM%

e Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo,
adquisiciéon y aplicacién del conocimiento.

e Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

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

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

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

e Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

%% |_os sistemas de gestién del conocimiento. En:  http://www.Canalti.com/magazine/1299/gestion.cfm.
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Titulo Il

La Tecnologia: la [lamada Gestion Tecnoldgica

3.1. Las Tecnologias de la Informacion®*

Las tecnologias de la informacién (TI) se encuentran en constante evolucion.
Las tecnologias de telecomunicaciones e informatica constituyen un elemento clave
indispensable para el desarrollo de todos los sectores econdmicos. Las
denominadas TICs (Tecnologia en Informatica y Comunicaciones) pueden brindar
una contribucién importante al desarrollo general de un pais pero no puede
imaginarse el desarrollo de las TICs como un sector sino en el marco de un
crecimiento economico generalizado, sostenible y socialmente integrado. Por otra
parte el conocimiento es un recurso que esta convirtiendose en una materia de
enorme potencial para cambiar el mundo debido a los avances de las nuevas
tecnologias de la informacion.

El nuevo entorno de trabajo y de comunicacion que se han desarrollado en
base a las tecnologias de informacién han cambiado la forma de pensar y ver el
mundo. Términos tales como globalizacién, chat, email, internet, e-business, han
cambiado el vocabulario diario. En este punto es oportuno entender que el rol de
las TICs dentro de las organizaciones, junto con el rol de ellas en la gestion del

conocimiento es de vital importancia.
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3.2. Las Tl para la Gestion del Conocimiento

La Gestion del conocimiento es mucho mas que la tecnologia; pero la
“tecnologia del conocimiento”, sin duda forma parte de la gestion del conocimiento.
“La tecnologia, como unico recurso, no creard una empresa generadora de
conocimiento”.%°
El apoyo que realizan las TICs radica en instancias tecnolégicas y culturas
para ayudar a la dindmica del proceso de Gestidn del conocimiento. Estas pueden
ser:
¢ Generacion de conocimiento: son las herramientas y técnicas que se enfocan
a la exploracion y analisis de datos para descubrir patrones interesantes dentro
de ellos. Algunas herramientas/técnicas son Data Mining, Knowledge Discovery
in Databases, Text Mining, Web Mining, Sistemas Inteligentes de apoyo a las
decisiones, Sistemas Expertos, Agentes inteligentes, entre muchas otras. Este
tipo de tecnologia generalmente se cataloga dentro del area de la Inteligencia
Artificial.
¢ Facilitador de la generacion de conocimiento: son las herramientas técnicas
que facilitan el libre flujo de conocimiento dentro de la organizacion. Algunas
herramientas son Lotus Notes, NetMeeting, Email, Intranet/Extranets y Portales,
Grupos de discusion, entre otras. Este tipo de tecnologia se cataloga dentro del
area de la Administracion de la Informacion.
¢ Medicion de conocimiento: son herramientas y técnicas que facilitan la
visualizacion de los conocimientos. Se pueden catalogar en tres categorias:
actividades de conocimientos, resultados basados en conocimientos, e

inversiones en conocimiento.?®

Por otra parte es oportuno precisar que es importante tener en cuenta que Si
bien los avances tecnolégicos son interesantes y evolucionan continuamente,
presentan limitaciones en cualquier programa de gestion del conocimiento. La

gestion eficaz del conocimiento no puede existir sin intensos cambios de conducta

# Herramientas de Gestion del Conocimiento en: www.gestiondelconocimento.com.
% Davenport. Prusak. “Conocimiento en accién”. Buenos Aires, Pearson Education, 2001.
% prusak, Larry, “Como llegar que los conocimientos sean visibles”, N°6, pag. 15-17

41



La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

y modificaciones culturales e institucionales. La instalacion de Notes, de la web o
de algunos software de razonamiento basado en casos por si mismo no producira
dichos cambios. La tecnologia sola no hard que una persona con conocimientos
adquiridos los comparta con otros.

Lo que permite la utilizacion de la tecnologia es ampliar el acceso y simplificar el
problema de llevar el conocimiento adecuado a la persona adecuada en el

momento adecuado.

3.3. CKO: Un nuevo rol estratéqgico

En las secciones anteriores se ha presentado el contexto operacional y
estratégico de la Gestion del conocimiento, sin embargo, aun no se ha
profundizado en el contexto de Gestidon necesario para impulsar los proyectos en
torno a ese desarrollo estratégico. Por tal motivo a continuacion se realizara una
vision acerca de la naturaleza del Gerente de Conocimiento (CKO, por su acrénimo

en ingles de Chief Knowledge Officer).

3.3.1. ;Qué es un CKO?

En un estudio realizado por Michael Earl y lan Scott?’, se investigaron las

caracteristicas de este nuevo rol estratégico en las organizaciones que han
adoptado expectativas de desarrollo del conocimiento dentro de ellas.

Descubrieron una serie de roles, tales como “Director de capital intelectual”,
“Vicepresidente de bienes intelectuales”, “Director de aprendizaje organizacional”,

"2 9 CLO®, entre muchos otros®. Sin embargo, la

“Gerente de aprendizaje
finalidad objetiva de todos estos titulos apuntan en una sola direccion: el desarrollo

del conocimiento como una fuente de ventajas competitivas sustentables.

27 Michael J. Earl & lan A. Scott, “Waht is a Chief Knowledge Officer?”, Sloan Managment Reviex, Winter
1999, EEUU, Pag. 19-38.

% The Chief Learning Officer: Nex Title for New Times en:
http://www.reengineering.com/articles0/may96/clo.htm.

2 por su acrénimo en ingles de Chief Learning Officer.

% En Ernst & Young se denomina “Gerente de conocimiento” mientras que en Adersen Consulting se le
conoce como “Patrocinador de conocimiento”.
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Earl define al CKO como el encargado de “iniciar, impulsar y coordinar los
programas de Gestion del conocimiento”. Sin embargo, una definicion tan sencilla
puede llevar a confusiones tales como entender que los proyectos KM deben estar

a cargo del CIO (Visién Tecnoldgica) o del CHRO3! (Visién Organizacional).

3.3.2. Diferencia entre CKO y CIO

La naturaleza de las responsabilidades del CIO, Estrategia de TI,
Operaciones de Tl, y manejar la funcion de las TI, no han sido asumidas
formalmente en el amplio rango de actividades de la Gestion del Conocimiento.
“Donde exista un CKO, es muy probable que sea CIO, pero el corolario no es
cierto”®.

Es probable que exista esta confusion debido a que inicialmente los
proyectos de KM han sido asignados al area de TI, lo cual genera mayor confusion.

El eje central de la diferencia entre el CKO y CIO en el objeto propio de
Gestion: mientras que el CIO tiene como objetivo supervisar el despliegue de las
TIl, el CKO se centra en maximizar la creacién, el descubrimiento y la diseminacion

de conocimientos en la organizacién.®

1 Acrénimo en ingles de Chief Human Resource Officer. (Gerente de Recursos Humanos)
% Michael Earl & lan A. Scott. Ob. Cit.
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3.3.3. ;Por qué es necesario un CKO?

Sin duda, serd necesario determinar si este nuevo puesto ejecutivo tiene
fundamentos sostenibles para su implementacion.
David J. Skyrme®*, estableci6 una serie de situaciones en que el CKO sera
necesario. Algunas de ellas son:
¢ Maximizar el retorno de las inversiones en conocimiento, tales como nuevas
contrataciones, procesos y capital intelectual.
¢ Explotar los activos intangibles, tales como el know-how, patentes y relacion de
clientes.
¢ Repetir los éxitos pasados y compartir mejores practicas.
¢ Mejorar la innovacion (comercializacion de ideas).
¢ Evitar la perdida de conocimiento y las fugas producidas por las

reestructuraciones organizacionales.

Estas situaciones deben considerarse complementarias. El considerar sélo
algunas establece un criterio parcial y mermado en torno a debilitar potenciales

puntos generadores de una verdadera cultura de aprendizaje organizacional.

3.3.4. Perfil de CKO
Un factor relevante descubierto por Earl fue la personalidad distintiva de los

CKO. “Se destacan por poseer un caracter vivaz, entusiasta y por la facilidad para
transmitir su entusiasmo a los demas™>.
Algunas caracteristicas de este tipo de profesionales son:
Vivaces, entusiastas y capaz de transmitir su entusiasmo a los demas.
Curiosos y reflexivos.

Flexibles y abiertos a trabajar con cualquier persona.

*® & o o

Abiertos a que otros asumieran el liderazgo y el reconocimiento de logros.

% José Valerio Macucci, “Gestion de Personas: Principales Desafios y Accione para el Futuro “ XXII1
Taller de Ingenieria de Sistemas, Chile 2000
* David J.Skyme & Debra M. Amidon, basado en “Creating The Knowledge-based Business”, 1997.

% José Valerio Macucci, Ob. Cit. Pag. 11-12.
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¢ Dispuestos a auspiciar proyectos.

Este tipo de perfil cuadra casi a la perfeccion con lo que Daniel Goleman
define como un “Influenciador positivo™®, es decir, posee un manejo natural en su
actuar emocional de conceptos tales como influencia”, “"comunicacién”, “'manejo de
conflictos”, “liderazgoy “catalizador de cambio™. Sin embargo, hoy en dia estas son
las caracteristicas esperadas de cualquier persona que quiera emprender un nuevo

desafio.

3.3.5. EL MODELO CKO

Earl, en base a su estudio, propone un modelo de las “capacidades
decisivas con que debe contar un Gerente de conocimientos”. Existen dos

cualidades de “lider” y dos cualidades de "gerente”.

Gerente

El Modelo CKO®*'

% Daniel Goleman, “La inteligencia emocional en la empresa”, Ediciones Vergara, Argentina, 1999.
3" Michael Earl & lan A. Scott. Ob. Cit. Pag. 33
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Desde el punto de vista de "Liderazgo”, un CKO debe ser un Emprendedor,
con iniciativa y a quien le entusiasme el desarrollo comercial y la idea de crear algo.
De hecho, Earl comenta que "todos los CKO entrevistados parecian estimulados
ante el riesgo™®. El concepto de actuar en torno de lo novedoso, la aventura y el
riesgo se pueden reflejar en el concepto de "Emprendedor”. Ademas, comenta que
el CKO debe ser “un visionario, el cual pueda comprender la visién que el CEO*
tiene en su mente, y ser capaz de traducirla en acciones, pensar nuevas formas de
hacer las cosas y enfocarlas en resultados visibles™.

A su vez, debe funcionar como Consultor. Debe ser capaz de escuchar las
ideas de otros, trabajarlas, y alimentarlas en caso de ser aplicables y ajustarse a la
vision de conocimientos, junto con lograr que estas nuevas ideas coincidan con las
necesidades propias de la Organizacion. Debe contar con la capacidad de manejar
relaciones, estar dispuesto a permitir que otros desempefien el papel protagonico y
ser abierto a los cambios (debido a que él juega un rol de agente de cambio).

Desde el punto de vista “Gerencial”’, un CKO debe ser un Técnico, capaz de
comprender cudles son las Tecnologias que pueden apoyar el proceso de Gestion
del conocimiento, lo cual implica estar lo suficientemente informado para
determinar que cualidades debe poseer, que oportunidades ofrece, cuales adoptar
y entender el nivel de dificultad de implementacion que ello significa. En el estudio
de Earl se determiné que la mayoria de los CKO entrevistados “contaba con
experiencia en proyectos de Tl, mas que una capacitacion formal en esta area”.

Por otro lado debe tener una actitud Ambientalista, orientada a fortalecer la
administracion de los conocimientos tacitos. En el estudio de Earl se determiné que
esta habilidad tiene por objeto la “creacion de ambientes sociales que permitan
estimular tanto conversaciones programadas como casuales”, la creacion de
espacios de aprendizaje (comunidades de practica) y fortalecer el trabajo de equipo

y las relaciones interpersonales (comunidades de accion).

% Michael Earl & lan A. Scott. Ob. Cit. Pag. 34
¥ Acrénimo en ingles de Chief Executive Officer.
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Las habilidades de “Lider” conjugan las cualidades de estratega e integrador,
mientras que las habilidades de “Gerente” cubre las caracteristicas necesarias para

el desarrollo organizacional y la coordinacion.

3.3.6. Objetivos de un CKO
Michael Earl indica que como resultado de su investigacion: “El rol del CKO

estd muy inmaduro debido a que no existe una especificacion de su trabajo”. Esto
se ve reflejado en que la mayoria de los CKO habian tenido que desarrollar su
propia descripcion de cargo’, junto con la dificultad de establecer el alcance que la

KM establece.

Dave Pollard, CKO de Erns & Young Canada, ha especificado en sus
objetivos: *°
¢ Disefiar e implementar una arquitectura eficiente, efectiva y facil de usar
orientada a desarrollar el conocimiento corporativo. Esto incluye
Arquitectura tecnoldgica (Servidores, PCs, redes, intranet, etc) y una
Arquitectura de contenido de conocimiento (estructura de las bases de
conocimiento externo, captura de conocimiento interno y filtrado).
¢ Desarrollar una infraestructura de apoyo (Knowledge Center) para los
recursos de conocimiento de la compafiia.
¢ Coordinar y promover comunidades de practica y redes de conocimiento,
y los espacios virtuales necesarios para capturar y compartirlo.
¢ Remover los obstaculos a la contribucién, la creacion, el compartir y el
uso del conocimiento.
Cabe sefalar en este punto, que aunque esta definicibn de
responsabilidades concuerda con la discusion en torno a la naturaleza del CKO,
sera el estudio de las necesidades quien determinarda el rango completo que

necesitara cumplir un CKO en particular.

0 http://hombe.inforamp.net/pollardd/chief.htm.
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Capitulo Il
En este capitulo se presentara el desarrollo del proyecto "Paginas Amarillas’.
En primer lugar se realizard una descripcion del mismo, luego se abordara la parte

metodoldgica y por ultimo se presentara en detalle el desarrollo.

2.1. Descripcion Proyecto "Paginas Amarillas’™:

En términos de gestibn del conocimiento “Paginas Amarillas®™ es una
tecnologia de intermediacion del conocimiento; es una vinculo que relaciona areas
de conocimiento de la Facultad de Ciencias Econdmicas con sus profesionales. El
objetivo de este proyecto es que se pueda encontrar mediante un acceso rapido y
facil quien posee el conocimiento que se esta buscando; se puede acceder por
areas de conocimiento, que tiene por resultado los profesionales relacionados con
€l area seleccionada, o por docentes mediante un listado en orden alfabético. En
ambos casos se accede a una tarjeta de presentacion con diversos campos que el
usuario puede seleccionar de acuerdo a sus intereses.

A partir de un relevamiento de Universidades Argentinas, no se han hallado

antecedentes o si los hay (caso de la Universidad Uade en http://www.uade.edu.ar)

son de bajo nivel de desarrollo y alta rigidez en la implementacion.
Por otra parte, como validos antecedentes internacionales se pueden citar:
¢ Sloan School of Management del Massachusets Institute of Technology (MIT)

en http://sloancf.mit.edu/vpf/d-main.cfm

¢ School of Business - Harvard University en

http://www.hbs.edu/research/faculty.html

De ambas resalta esta Ultima por presentar una pagina con un muy buen
disefio, imagenes animadas, una clara distribucién y varias formas de acceso ya
sea por topicos, areas geograficas, industrias, como asi también por docentes y por

unidades académicas.
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METODOLOGIA

2.2. DISENO METODOLOGICO
Para el disefio metodoldgico del proyecto "Paginas Amarillas” se determino:

UNIVERSO:
Profesores de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
F.A.S.T.A de la ciudad de Mar del Plata.

MUESTRA:
Profesores de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
F.AS.T.A de la ciudad de Mar del Plata de las &areas de Administracion,

Contabilidad y Comercializacion.

UNIDAD DE ANALISIS
Los profesores de la Universidad F.A.S.T.A de la ciudad de Mar del Plata.

2.2.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A) Cuestionario aplicado a los profesores de Ciencias Econdmicas de la

Universidad F.A.S.T.A de las areas de Administracion, Contabilidad vy

Comercializacién. Ver anexo 1.

B) Encuesta aplicada a los alumnos en curso, de cuarto afio de Ciencias

Econdmicas de la Universidad F.A.S.T.A. Ver anexo 2.
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Objetivos:

A) Cuestionario: recopilacion de datos a fin de conformar la base de datos para

realizar el proyecto "Paginas Amarillas™.

B) Encuesta: recopilar informacion acerca de la opinion de los posibles usuarios

del proyecto.

2.3. DESARROLLO DEL DISENO METODOLOGICO

2.3.1. INSTRUMENTO: A) CUESTIONARIO

Para la recoleccion de datos, en primer lugar se realizo el disefio de un
cuestionario, el cual fue aplicado posteriormente a los profesores de Ciencias
Economicas de la Universidad F.A.S.T.A, dentro de los cuales se seleccionaron
tres areas representativas, a saber. Administracion, Contabilidad vy
Comercializacion.

El total del cuerpo docente de la planta permanente de Ciencias Econdmicas
es de ciento diez (110) profesores y las areas seleccionadas corresponden a 35 de

los mismos, es decir aproximadamente un 33%.
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INSTRUMENTO CUESTIONARIO

W6/%

H 33%

Hl1E2

B 1 - Profesores de la Facultad de Ciencias Econdmicas a los cuales no se les

aplico el cuestionario.

B 2 — Profesores de la Facultad de Ciencias Econdmicas a los cuéles se les

aplico el cuestionario.

Para aplicar el instrumento de recoleccion de datos:
Se concurrio, en el transcurso del mes de junio del afio 2006, a Universidad
F.A.S.T.A de la ciudad de Mar del Plata.
Se solicito a Secretaria, los e-mails de los profesores en cuestion.
Se visito personalmente a los profesores.
Se envio via e-mail el cuestionario con una breve explicacion del proyecto.

Se recepcionaron los mismos en forma completa.
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En cuanto a las respuestas, las mismas fueron de aproximadamente un 45%

del total, es decir de los 35 profesores, 18 respondieron al cuestionario.

RESPUESTA CUESTIONARIO

45%

55%

H1NE2

m 1 - Profesores de las areas seleccionadas que contestaron el cuestionario.

B 2 - Profesores de las areas seleccionadas que no contestaron el cuestionario.

Analizando la situacion expuesta anteriormente, se establece que la
respuesta de la aplicacion del instrumento no fue la esperada, esto puede ser
debido a diversas causas:
¢ La no utilizacién de correo electréonico por parte de los profesores a los cuales

se les envi6 el cuestionario.
¢ Escasez de tiempo por parte de los profesionales.
¢ Falta de interés por no conocer en profundidad la propuesta del proyecto, si

bien se realiz6 una explicacion del mismo personalmente o via e-mail.
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2.3.2. INSTRUMENTO: B) ENCUESTA

La aplicacion de este instrumento de recoleccidén de datos, se realizo a los
alumnos en curso de Ciencias Econémicas de cuarto afio, debido a que se
considera que los mismos son la parte mayoritaria de los potenciales usuarios del
sistema.

Para la realizacion:

a) Se concurrid a la Universidad F.A.S.T.A en el mes de junio del afio 2006.

b) Se solicito a Secretaria el nimero total de alumnos de cuarto afio de Ciencias
Econdmicas. Dicha informacion es una aproximacion debido a que el nUmero de
alumnos varia en forma considerable de acuerdo a las materias:

c) Se visito a distintos cursos de cuarto afio de Ciencias Econdémicas.

d) Se realizo una explicacion del proyecto.

e) Se procedi6 a la entrega de las encuestas.

f) Se recepcionaron las mismas en forma completa.

ALUMNOS CIENCIAS ECONOMICAS
DE 4TO ANO

040 01

m2
H3

W10

O 1- Alumnos de la carrera de Contador Publico.
B 2- Alumnos de la carrera de Licenciatura en Administracién de Empresas.

B 3- Alumnos de la carrera de Licenciatura en Comercializacion.
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La encuesta se aplicé a un total de 43 alumnos de la Facultad de Ciencias
Economicas, es decir a un 60% aproximadamente, con la siguiente distribucion:
¢ Contador Publico: 24
¢ Licenciatura en Administracion de Empresas: 14

¢ Licenciatura en Comercializacion: 5

INSTRUMENTO ENCUESTA

l 60%

l40%

Bl E2

B 1 - Alumnos de cuarto afio a los que no se les aplico la encuesta.

B 2 - Alumnos de cuarto afio a los que se les aplico la encuesta.

De acuerdo al analisis de las respuestas, se puede concluir que la mayoria
de los alumnos contestaron en forma favorable considerando el proyecto como: (til,
bueno e interesante. Por otra parte, la minoria no contesto por aludir no conocer
con profundidad el proyecto.

A continuacién se realizara la presentacion del proyecto "Paginas Amarillas”
en forma detallada.
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DESARROLLO PROYECTO

PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Como resultado de lo expuesto anteriormente, en el presente capitulo se
presentara una propuesta de modelo de Gestidon del Conocimiento, con respecto al
proceso de transferencia del conocimiento en la Facultad de Ciencias Economicas
de la Universidad F.A.S.T.A.

Es oportuno destacar, que abordar la propuesta de un Modelo de Gestion
del Conocimiento, que abarcase la totalidad de una organizaciéon tan compleja
como es la Universidad, es una tarea excesivamente ambiciosa. De acuerdo con
las recomendaciones de expertos (en base a la bibliografia consultada), aconsejan
centrarse de inicio en un proceso concreto, que posteriormente impulse el modelo

en el conjunto de la Universidad.

2.4. ETAPAS DEL MODELO

ANALISIS DE LA MODELO DISENO DEL IMPLEMENTACION ~ MEDICIONES Y
SITUACION PROPUESTO MODELO EVALUACIONES
ACTUAL
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2.4.1. Andlisis de la situaciéon actual

En la Universidad Fasta actualmente existe un Sistema de Informacion
(SIUF) versatil y dindmico como medio de informacién; el mismo permite una
constante adecuacién a los requerimientos de las distintas dependencias de
la Universidad y las facultades. Este sistema es un rasgo distintivo de la
UFASTA.

En este punto es oportuno destacar que la informacion necesaria para
crear "Paginas Amarillas’, existe en la Universidad; pero de manera
fragmentada, en UFASTA podremos encontrar la nomina de profesores de la
Facultad de Ciencias Econdmicas; en otro link podemos encontrar las Tesis
de las distintas carreras, pero lo que no existe es una base de datos
interrelacionada entre profesores y las areas de conocimiento que manejan
cada uno de ellos y la forma de contactarse con los mismos. Es decir, o que
sSe propone con este proyecto es estructurar la informacion existente de una
forma que sea accesible tanto para los alumnos que requieren asesoramiento
0 consulta sobre un area en particular, buscan a un tutor para su tesis, como
también para que profesores se puedan contactar con colegas que estan
investigando un tema en particular. Esto permitira que los usuarios realicen la
busqueda por area de interés y puedan ubicar de esta manera las distintas
fuentes de conocimiento (profesores). Por otra parte debido a que las
transacciones de conocimiento exitosas dependen de la confianza y
compatibilidad se incluiran en el proyecto imagenes de los profesores. Esta es

una simple, pero eficaz manera de obtener una personalizacién mas amplia.
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2.4.2. Modelo Propuesto

La propuesta del modelo de gestion del conocimiento para la Facultad
de Ciencias Economicas de la Universidad Fasta, se denominara "Paginas
Amarillas™; (mapa de conocimiento). La elaboracion de este tipo de mapa
implica situar el conocimiento en la Universidad y luego publicar una lista que
muestre donde encontrarlo.

El objetivo principal del modelo consiste en mostrar a los miembros
(alumnos, profesores), a quién deben dirigirse cuando necesitan conocimiento

sobre un area de interés en patrticular.

Premisas del proyecto

Ser sensible al contexto universitario donde operara.

Sensible al usuario, es decir que tenga la capacidad de organizar el
conocimiento en la forma que sea de mayor utilidad al usuario que realiza
busquedas especificas.

Debe permitir las sugerencias de los usuarios para promover mejoras continuas

en el modelo.

Esto implica que el modelo de gestiébn de conocimiento para el proceso de

transferencia comprenda los siguientes subsistemas:

1-

Conformaciéon de l|la Base de Datos. Este incluye la organizacion,
estructuracion y consolidacion de los datos e informacion referida a profesores,
sus publicaciones, experiencia profesional, tutorias de tesis y forma de
contacto.

Alimentacién y mantenimiento de la Base de Datos. Para mantener la base

de datos vigente, esta se actualizara trimestralmente.
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3- Motor de busqueda tematica. Permite seleccionando un area de interés
obtener todos los profesores relacionados con el area en cuestion como asi
también seleccionando un docente aparecera la informacion referente al

mismo.

2.4.3. Diseiio del Modelo

El disefio tiene como objeto definir recursos, productos, procesos y ciclos de

trabajo que permitiran el funcionamiento del mismo.

Entradas: se establecié un proceso que permite registrar cada entrada y un

registro con datos basicos con el cual se puede establecer el perfil de los usuarios.

Procesos: Los procesos son la conformacion de la base de datos (DB), el

desarrollo del formulario de carga y mantenimiento de la DB.

Salidas: ElI modelo hace énfasis no solo en suministrar conocimiento, sino en ser
un participante activo en el proceso de compartirlo como un usuario del mismo. En
este enfoque, se reconoce que se vuelve a proponer el conocimiento existente para
promover nuevas ideas, procesos y/o productos e incentiva a los individuos a
compartir lo que saben.

El modelo arroja como salida, contactos entre alumnos, profesores y colegas.

Los ciclos de entrada / salida: Se centran en el valor de la transferencia del
conocimiento y su uso para crear interaccion y colaboracion, reconociendo el
proceso de compartir conocimiento como un ciclo completo. Estas interacciones se
realizan a través de la red de usuarios, mediante el correo electrénico. Todo lo
anterior, ayuda a crear nexos de confianza, desafia la creencia individual de
considerar el conocimiento como una forma de poder y estimula a la comunidad
para que comparta y cree puntos de referencia con el fin de compartir el

conocimiento.

59



La Gestion del Conocimiento Autor: Valeria Esp6sito

Para visualizar el modelo, se describen los procesos del mismo:

2.4.3.1. Equipo de Trabajo

En primer lugar se debe establecer el equipo de trabajo, el mismo estara

constituido de la siguiente forma:

a) Un agente de direccidn: este agente tendra como tarea la direccion del grupo de
trabajo, estableciendo la coordinacion de trabajo necesaria.

b) Los agentes de equipo: se trabajara en forma conjunta con departamentos de

la Universidad (departamento de sistemas y comunicacion visual).

2.4.3.2. Conformacién de la Base de Datos

Se debe recopilar informacion de los profesores de la Facultad de Ciencias
Econdmicas mediante la realizacion de un cuestionario (ver anexo 1).

Se realiz6 una encuesta a alumnos de cuarto afio de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, con el fin de que brinden su opinion objetiva acerca de un sistema del
cual ellos seran la parte mayoritaria de los potenciales usuarios (ver anexo 2)

Se integrara toda la informacion recopilada y se construird una base de

datos donde se almacenara para la posterior busqueda.

2.4.3.3. Formulario de carga

El proyecto "Paginas Amarillas™ se encontrara en un link dentro del sitio web

de la Universidad: http://www.ufasta.edu.ar. Una vez que el usuario ingresa a dicha

pagina, al posar el mouse sobre el link aparecera una breve descripcién de lo que
es "Paginas Amarillas”. Debido a que en general este término se asocia a la guia
telefonica, lo que se busca es que el usuario sepa que si bien es una guia esta

referida a una base de datos interrelacionada de areas con profesionales.
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Una vez que se halla ingresado al link en cuestion, lo que aparecera sera un

breve registro que debe completar el usuario. Esta constituido de la siguiente

forma:

REGISTRO DE USUARIO

Al lIMNNS FASTA

NTRNSK Al | IMNNOS

PROFFSNRFS FASTA

NOTRNOS PROFFSNRES

O O O O O

NTRNOS

De acuerdo a la opcion del usuario, se desplegara otro pequefio registro que

contendra los siguientes campos:

Alumnos Fasta: Carrera / Ao

Otros Alumnos: Universidad / Facultad / Afio
Profesores Fasta: Facultad / Catedra

Otros profesores: Universidad / Facultad / Catedra
Otros

Con estos registros lo que se busca es obtener un relevamiento del perfil de

los usuarios del sistema.
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2.4.3.4. Utilizaciéon del sistema

Una vez que el usuario complete este pequefo registro, continuara por una
pagina en la cual tendra que seleccionar uno de los items propuestos de acuerdo a

Sus intereses:

PAGINAS AMARILLAS

AREAS DE
CONOCIMIENTO

TESIS PAGINAS
AMARII | AS

SUGERENCIAS

2.4.3.5. Busqueda:
El usuario debera seleccionar una de las alternativas; a continuacion se

realiza una presentacion en detalle:
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a) Busqueda por &reas de conocimiento:

Seleccionando areas de conocimiento se desplegara un listado con las

mismas:

Areas:

Administracién (x)**
Auditoria (x)
Contabilidad (x)

Comercializacion (x)

Derecho (x)
Economia (x)
Finanzas (x)
Gestion (x)
Impuestos (x)
Produccion (x)

Proyectos de inversion (x)

Recursos Humanos (x)

Sociologia (x)
Otras (x)

® & & & 6 O O O O O o o o o

Una vez seleccionada el area, aparecera una lista con los docentes
relacionados con la misma, con una imagen, para establecer un vinculo de mayor
confianza.

Al hacer click en un docente determinado se despliega la tarjeta de

presentacion:

1 Cantidad de docentes en el 4rea
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TARJETA DE PRESENTACION

1. AREA XXXX:
3. DATOS PERSONALES
2. FOTO
- (Campo 1 del Anexo 1)
5. FORMACION ACADEMICA 4. Des_cr@pcion: (opcional)
(Campos v 2.1y 2.2 del Anexo 1) Descripcién coloquial del
docente de sus areas de
trabajo.
6. ACTIVIDAD DOCENTE
(Campo 5 del Anexo 1)
7. VER CV
8. TUTORIA DE TESIS - (%pos
(Campo 11 del Anexo 1) del Anexo 1)
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1. Area:

Se muestra el area que fue seleccionada.

2. Foto:

Del docente en cuestion.

3. Datos Personales:
Campo 1 del Anexo 1.

4. Descripcién (opcional):

El docente podra realizar una descripcion de sus areas de trabajo o interés.

5. Formacién Académica:

Campo 5 del Anexo 1.

6. Actividad de Investigacion y extension:
Campo 8, 9y 10 del Anexo 1. En este caso se desplegara una ficha con los
trabajos y en forma opcional los docentes pueden ponerlos para que sean bajados

por los usuarios.

7. Ver CV completo:

Se desplegara el cv completo. Todos los campos del Anexo 1.

8. Tutoria de Tesis:
Campo 11 del Anexo 1. Se desplegara la siguiente ficha:
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TESIS-) AREA-) XXXXXX

TUTOR TESIS
NOMBRE Y APELLIDO: ING. JORGE ALBERTO
GALATRO

e Tema: Gestion del conocimiento

e Titulo: Una propuesta de modelizacién de gestion de conocimiento para la

educacion superior

Alumno: Valeria V. Espésito

Carrera: Lic. En Adm. De Emp.

Afo: 2006

Estado: Aprobada

Resumen (seleccionando este item se tendra acceso al resumen si la tesis lo

contiene)

Bajar Tesis (se podra acceder a la tesis en forma completa)

e CajaNro: (el que asigna la biblioteca)

. CD Nro: (el que le asigne la biblioteca, el mismo puede ser prestado a los
alumnos)

CONTACTO TUTOR
E-mail: galatro@uolsinectis.com.ar
MSN: jorgegalatro@hotmail.com

CONTACTO ALUMNO
E-mail: valeria20354@hotmail.com

b) Busgueda por docente:

Esta es otra opcidén para el caso que el usuario ya conozca a priori quien
posee el conocimiento, al seleccionar dicha opcion, aparece un listado en orden
alfabético de todos los docentes.

Haciendo click en un docente, aparecera la tarjeta de presentacién expuesta

anteriormente.
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c) Tesis Paginas Amarillas:

Seleccionando esta opcion se tendra acceso a bajar la tesis de Paginas

Amarillas.

d) Sugerencias:
Se abrirh el correo electronico que se determine al momento de la

implementacion para que los usuarios del sistema puedan realizar sus sugerencias.

2.4.4. Implementacion

Una vez desarrollado en forma completa el sistema, se realizara la
implementacion del mismo, el cual se encontrara en un link dentro de la pagina

web de la Universidad.

2.4.5. Mediciones y evaluaciones

El proceso debe complementarse con las mediciones y evaluaciones de la
implantacion del modelo, tras haber transcurrido un periodo de tiempo suficiente
para que dicha implantacion haya podido ser completada y alcance efectividad.

Esta fase debe estar prevista en la planificacién de las tareas del equipo de trabajo.

Para finalizar es oportuno destacar que este proyecto pretende ser la
primera parte de un programa mas amplio, que en fases posteriores y sobre la
base de la experiencia de esta primera, plantee la elaboraciéon de Modelos de
Gestion del Conocimiento en toda la Universidad, asi como también en otros

procesos.
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CAPITULOQ Il

CONCLUSIONES
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3.1. CONCLUSIONES

Luego del desarrollo del trabajo, se confirma con respecto a la hipotesis
planteada, la ausencia de Modelos de Gestion del Conocimiento aplicados a la
educacioén superior. La Universidad, como parte integrante de la nueva sociedad de
la informacién, no puede estar al margen de los cambios que se estan produciendo
en su entorno; al igual que en las empresas, en el ambito universitario la
competencia aumenta y los estudiantes que deben ser considerados como clientes
de la organizacion, cobran mayor relevancia. La Universidad no puede quedar
ajena a esta corriente, desde el momento en que su funcion es la de producir y
difundir conocimiento.

Por todo lo expuesto anteriormente, el Modelo de Gestién del Conocimiento
desarrollado, desempefia un rol sumamente importante en el manejo del
conocimiento explicito, mientras que el conocimiento tacito basicamente facilita la
transferencia de profesores a alumnos, siendo la solucién clave para la captura,
organizacion, difusién y participacion automatizada del conocimiento explicito, la
cual sera utilizada ampliamente a través del mundo de Internet.

El modelo se convierte entonces, en posibilitador de transferencia del
conocimiento técito al facilitar la interaccion a través de contactos via correo
electronico entre profesores, alumnos y colegas. “Paginas Amarillas” facilita el
desarrollo de las cuatro funciones de la gerencia del conocimiento: intermediacion,
exteriorizacion, interiorizacion 'y cognicidén, representando un entorno
completamente nuevo y diferente en donde se plantea la estructuracion y control de
algo que se caracteriza por no tener fronteras (el conocimiento).

A su vez, obliga a la organizacion a buscar redes y protocolos informales, asi
como miles de enfoques para compartir experiencias y know-how, en respuesta a

los cambios tecnolégicos actuales.
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El mundo ideal basado en el conocimiento esta a gran distancia de la actual
cultura de acumulacién de conocimientos, por eso nace la interrogante ¢qué
persona estaria dispuesta a entregar con gusto lo que sabe, es decir su mas
valiosa propiedad?. Esa transicién solo es posible a través de la gestion de los
recursos basados en el conocimiento, en funcion de la calidad con que se gerencia
las conexiones entre personas, procesos y tecnologias, funciones en las cuales se
basa el modelo de gestion del conocimiento, el cual se relaciona con el rol primario

de compartir conocimiento a través de toda la universidad.

Con relacion a las metas especificas del trabajo, se concluye:

e El Modelo de Gestidon del Conocimiento aplicable al proceso de transferencia
permitiria acercar a la Universidad a la sociedad en que vivimos; la
sociedad de la informacion.

e Con el apoyado de las tecnologias de informacion y comunicacion y
mediante una buena gestion del modelo, se lograra en el tiempo la

utilizacion del sistema Paginas Amarillas.
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3.2. RECOMENDACIONES

Se debe crear una cultura para compartir el conocimiento; porque las funciones
del Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC), no tiene ninguna utilidad si no
hay voluntad de los miembros, y para que tenga valor la base de conocimiento,
la tiene que usar toda la universidad.

Crear las bases para el desarrollo de una red de interaccion entre el personal
académico de toda la universidad. El impulso inicial de esta red y la percepcion
de las ventajas derivadas de su implantacién, autopropulsaran su crecimiento y
consolidacion.

Realizar el desarrollo del sistema y aplicacion del proyecto Paginas Amarillas en
toda la Universidad.

Ampliar las posibilidades del sistema de Gestidon del Conocimiento incorporando
otros productos académicos de la docencia (materiales de apoyo,
publicaciones, avisos, entre otros) y de la extensiéon (resultados de actividades
de extension, materiales de apoyo de los cursos ofrecidos, etc).

Establecer como requisito de las Tesis, ademas de las copias impresas
solicitadas, que se entreguen las mismas en formato electrénico, para que
puedan ser consultadas en la biblioteca y que posteriormente se pueda acceder

a las mismas via web.
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La importancia de estos aspectos, es que educar sobre el valor de contribuir,
cooperar y compartir, es un medio adecuado para el logro de metas comunes. Es
imprescindible usar el conocimiento, transferirlo y adquirir otro nuevo ya que el
conocimiento individual disminuye en el tiempo y el valor de lo que cualquier
persona sabe, se reduce dia a dia. Eso es precisamente lo que resulta vital para la
supervivencia académica en un mundo, una economia y una sociedad basada en

el conocimiento.
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3.5.ANEXO 1

Universidad FASTA: Facultad de Ciencias EconOmicas
Proyecto "Paginas Amarillas™

Tesis: Gestion del Conocimiento

Ano: 2006

CUESTIONARIO PARA DOCENTES

1- DATOS PERSONALES

Apellidos Nombres

E-mail MSN

2- FORMACION ACADEMICA

2.1. FORMACION UNIVERSITARIA DE GRADO

Titulo Universidad Afo

2.2. FORMACION UNIVERSITARIA DE POSGRADO

Titulo Universidad Afo

2.3. FORMACION NO UNIVERSITARIA Y/O CARRERAS NO COMPLETADAS
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2.4. OTROS

Autor: Valeria Esp6sito

3. ANTECEDENTES DOCENTES (Indique los mas relevantes)

Institucién |Categoria Dedicacié |Asignatura Fecha de Fecha

nombramiento | cege
n

4- ANTECEDENTES LABORALES NO DOCENTES (Indique los mas relevantes)

Empresa o Institucion Cargo Funcién Desde |Hasta

5- OCUPACIONES DOCENTES ACTUALES

Institucién Categoria Dedicacién Asignatura Fechade Observacio

nombramiento nes
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6- OCUPACIONES NO DOCENTES ACTUALES

Empresa o Cargo Funcion Fecha Observaciones
Institucién Nombramiento

7- OTROS ANTECEDENTES: BECAS, PREMIOS, DISTINCIONES, ETC.

8- PUBLICACIONES (Indique los mas relevante de los Ultimos 5 afios, preferentemente )

LIBROS (Indicar titulo, extensién, resumen del contenido, destinatarios, editorial, fecha de
publicacién, ISBN)

ARTICULOS (Indicar titulo, extensién, resumen del contenido, destinatarios, editorial, fecha de
publicacion, ISBN)

9- TRABAJOS DE INVESTIGACION (Indique los mas relevante de los tltimos 5 afios, preferentemente
)

TRABAJOS PUBLICADOS (Indicar titulo, extension, resumen del contenido, destinatarios, editorial,
fecha de publicacién, ISBN)
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Autor: Valeria Esp6sito

TRABAJOS EN DESARROLLO (Indicar titulo, extension, resumen del contenido, destinatarios)

10- PARTICIPACION EN CONGRESOS, JORNADAS O SEMINARIOS (Indique los mas relevantes de
los Ultimos 5 afios)

Lugar Tema Afo

11- PARTICIPACION COMO TUTOR EN TESIS

Titulo Alumno Carrera Afio Estado (en
curso/aprobada)
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12- AREAS DE CONOCIMIENTO

Completar los campos de acuerdo al conocimiento sobre cada éarea:

X = conocimiento basico
XX = Titulo de grado

XXX = Posgrado o Master
XXXX = Doctorado

ADMINISTRACION

AUDITORIA

COMERCIALIZACION

CONTABILIDAD

DERECHO

ECONOMIA

FINANZAS

GESTION

IMPUESTOS

PRODUCCION

PROYECTOS DE INVERSION

RECURSOS HUMANOS

SISTEMAS DE INFORMACION

SOCIOLOGIA

OTRAS:
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3.6. ANEXO 2

Universidad FASTA: Facultad de Ciencias Econdmicas
Proyecto: "Paginas Amarillas™

Tesis: Gestidon del Conocimiento

Afio: 2006

Estamos trabajando en un estudio que servird para elaborar una tesis
acerca de un modelo de gestion del conocimiento aplicado a la educacion
superior, en particular al proceso de transferencia del conocimiento de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Fasta.

Necesitamos tu colaboracion para contestar el siguiente cuestionario. La
participacion es confidencial.

A continuacién se presenta un resumen de lo que se trata el proyecto,
para que puedan contestar las preguntas.

El Proyecto Paginas Amarillas: es una guia que relaciona areas de
conocimiento de la Facultad de Ciencias Econdmicas, con sus profesionales. La
pagina (un link dentro de la pagina de Ufasta), consta con dos formas de
busqueda, una por areas de conocimiento (ej: contabilidad, administracion,
comercializacion, etc), que arroja como salida los profesores relacionados, y otro
por docentes.

El objetivo de este proyecto es que se pueda encontrar mediante un
acceso rapido y facil quien posee el conocimiento que se esta buscando. Por
ejemplo: si uno necesita un tutor, podra encontrar en dicha pagina, los
profesores que aceptan tutorias, se indicara los temas que han dirigido, y se

suministrara el sistema de contacto.
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Encuesta

1. Que opinidn le merece el proyecto "Paginas Amarillas™?

2. Este proyecto le parece 0til? En caso de ser afirmativo, desearia
agregarle algo?
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