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RESUMEN

Este trabajo tuvo como objetivo general analizar la gestién del conocimiento
en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo. El nivel de
estudio fue descriptivo con disefio de campo no experimental. La poblacion
estuvo conformada por las quince (15), oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; siendo los sujetos informantes los contadores publicos
gue laboran en ellas. Se aplicé para recolectar los datos la encuesta y como
instrumento un cuestionario validado por medio de su contenido a través del
juicio de expertos. El andlisis de la informacion de los resultados obtenidos,
permitié concluir que en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado
Trujillo la gestion del conocimiento depende de la integracion de los
elementos que la conforman como: el personal, procesos, tecnologias y
contenidos. Las etapas del proceso seguido para la gestion del conocimiento,
se presentan de forma incongruente, puesto que no se disefian ni controlan
los procesos, ademéas no se hace uso de las herramientas disponibles para
gestionar de manera adecuada el conocimiento de los profesionales
contables.

Palabras clave: gestion del conocimiento, oficinas contables.
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INTRODUCCION

El conocimiento es un recurso que esta convirtiétndose en materia de
enorme potencial para cambiar el mundo debido a los avances de las nuevas
tecnologias de la informacion. Es decir, el conocimiento se esta convirtiendo
en un elemento esencial para la economia de la informacion e implica la
utilizacion de herramientas para su creacion, pues el fenémeno de la
creacion del conocimiento en las organizaciones, mas conocido como
aprendizaje organizativo, aun no dispone de una aproximacion teorica
descriptiva de caracter general.

La gestion del conocimiento es un método que trata el capital intelectual
como un elemento patrimonial, la gestion del conocimiento no se encuentra
centralizada en una base de datos que contiene toda la informacion conocida
por todos los trabajadores de una organizacion. Es decir, con la gestion del
conocimiento no se trata de prescindir de los trabajadores, sino de aportar
conocimiento a las nuevas personas que deban ocupar su lugar; se trata de
la entrega de la informacion a los nuevos trabajadores del conocimiento,
uniendo la cultura, los procesos de la empresa y la tecnologia para lograr el
éxito de la empresa y del personal

Lo anterior indica que la gestibn por el conocimiento se ocupa de
sistematizar todos los procedimientos relacionados con el conocimiento
organizacional, facilitando especialmente el acceso al conocimiento vigente
en la organizacion y al nuevo conocimiento, y fomentando en todo momento
el aprendizaje colectivo y la mejora de procesos y resultados. No es un
proceso azaroso, sino intencionado, que permite que las organizaciones que
desean alcanzar mayores niveles de logro en sus resultados, lo hagan
mediante una inversién consciente en la gestion por el conocimiento.

En este sentido la investigacion buscd analizar la gestion del
conocimiento en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo.

Con base a ello, se estructura de la siguiente manera:



Primer Capitulo, en el que se plantea el problema, conjuntamente con la
formulacion y sistematizacion, de igual manera se determinan los objetivos,
tanto general, como especificos y se expone la importancia de la
Investigacion por medio de la justificacion y concluye con la delimitacion de la
misma.

Segundo Capitulo, el cual redne los antecedentes afines a la
Investigacion simultdneamente con su justificacion, seguido de las bases
tedricas y legales que respaldan el estudio, de igual modo la definicion de
términos basicos para lograr una mayor comprension y finalmente el mapa
de variables de la Investigacion.

Tercer capitulo, muestra el tipo de investigacion, disefio de investigacion,
la poblacion que constituye la misma, acompafiado de las fuentes y técnicas
de recoleccion de informacion, conjuntamente con el analisis e interpretacion
de los resultados.

Cuarto Capitulo, muestra el analisis e interpretacion de los resultados, de
acuerdo a los objetivos especificos, dichos resultados fueron tabulados vy
representados graficamente.

Quinto capitulo, se establecen las conclusiones y recomendaciones

derivadas de los resultados obtenidos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La transicion de la sociedad industrial a la sociedad del conocimiento, la
revolucion, la tecnologia de la informacién y las telecomunicaciones, asi
como el cambio en el patron productivo mundial estan generando un
profundo cambio en la forma de gestionar las organizaciones empresariales y
publicas, por lo tanto deben disponer de un recurso vital e intangible que les
permita desarrollar su actividad esencial, con el fin de procurar maximizar el
aprendizaje organizacional con miras a incrementar su competitividad global,
tal recurso es el conocimiento.

El conocimiento se convierte en un instrumento o medio para obtener
resultados, mediante soportes basicos como el capital humano que interviene
en los procesos de produccion o de soporte organizacional (formacion,
capacidades, cualidades personales, entre otras) y la informacion manejada
en dichos procesos, que capacita a estas personas a incrementar su
formacion o habilidades para el desarrollo de sus tareas. De la fusion de
estos dos soportes emerge el conocimiento.

Tomando en cuenta a Quintana (2006), el conocimiento constituye el
conjunto de experiencias, saberes, valores, informacion, percepciones e
ideas que crean determinada estructura mental en el sujeto para evaluar e
incorporar nuevas ideas, saber y experiencias. De ahi se deriva su relacion
con los activos intangibles, el aprendizaje organizacional, el capital humano,
intelectual y relacional.

A nivel mundial, en los ultimos diez afios, en el ambito de la llamada

economia del conocimiento, es decir; aquellas economias o0 sectores

3



productivos que muestran un dinamismo en crecimiento originado por la
produccién, uso intensivo de la informacioén, la tecnologia y el conocimiento
en la creacion de valor; la gestion del conocimiento, se ha convertido en uno
de los principales temas de investigacion en el campo de las organizaciones
empresariales.

De acuerdo a Sanguino (2003: p.4), la gestién del conocimiento es “la
direccion planificada y continua de procesos y actividades para potenciar el
conocimiento e incrementar la competitividad a través del mejor uso y
creacion de recursos del conocimiento individual y colectivo”. A partir de este
concepto, la gestiéon del conocimiento refleja la dimension creativa y
operativa tanto de la forma de generar como de difundir el conocimiento entre
los miembros de una organizacion y con otros agentes relacionados.

Cabe destacar que la conceptualizacion de gestion del conocimiento
nace en los afios 90 como respuesta a una necesidad impuesta por el
mercado, donde el ambito empresarial demandaba un alto indice de
renovacion para ser competitivo con respecto al resto de las organizaciones
existentes. Por tanto, las organizaciones necesitan planificar, organizar,
poner en marcha y mantener un sistema para lograr en el capital humano:
conocimientos explicitos, compartidos y renovados a fin de facilitar la
innovacion, el progreso continuo, asi como la creacion de valor.

En tal sentido, toda organizacién debe gestionar de manera adecuada el
conocimiento, lo cual involucra dos aspectos relevantes. Por una parte, la
idea de gestion indica de algun modo, la organizacion, la planificacion, la
direccion y el control de procesos para conformar o disponer de ciertos
objetivos. Por otra parte, al hablar de conocimiento se pone de manifiesto
gue una organizacion, esta sometida a una dinamica en la que del exterior y
del interior mismo, capta o percibe informacion, la reconoce, la organiza, la
almacena, la analiza, la evalia y emite una respuesta al exterior, basada en
dicha informacién y englobada en el total de informacién almacenada

procurando un resultado.



Con base a lo expuesto, aunque en el ambito organizacional se ha
valorado el capital humano como algo dinamico; se otorga mayor valor a la
capacidad de aprendizaje que a los conocimientos adquiridos; pues se
considera mas importante aprender, ya que esto significa conocer el
conocimiento, que poseer una coleccién de conocimientos. Por tal razoén, la
gestion del conocimiento debe orientarse a la adquisicion y produccion de
nuevas nociones, que a su vez agreguen valor a la organizacion.

Por ende, el soporte de la gestion del conocimiento, lo constituye la
informacién documental que a diario es generada en las organizaciones. De
manera que, si la misma se maneja en forma automatizada se podra
mantener mas accesible y mas segura, por lo tanto mas viva, en efecto; este
objetivo justifica por si mismo la incorporacion de herramientas apropiadas
como: el método de andlisis y estructuracion del conocimiento, los mapas de
conocimiento, el servidor del conocimiento, ademas de una herramienta
profesional de aprendizaje.

En resumen, la gestion del conocimiento permite la reutilizacion de la
informacién almacenada en la organizacion, su incorporacion en los procesos
tanto funcionales como operacionales integrando los sistemas de informacion
existentes y permitiendo la durabilidad de la informacion y el conocimiento.

La gestion del conocimiento es una herramienta de importancia que
todas las organizaciones venezolanas, incluyendo las empresas trujillanas
como las oficinas contables; deben utilizar para abordar los problemas del
conocimiento en los procesos organizacionales, y su correcta utilizacion para
generar habilidades con el propésito de saber adaptarse a las exigencias del
entorno.

Las oficinas contables en funcidén de la gestién del conocimiento, dentro
de su cultura deben propiciar y recompensar el intercambio de conocimientos
porque de otra manera la tecnologia no puede resolver los problemas
cognoscitivos de la organizacion, la capacidad de respuesta, la productividad

y la competencia organizacional.



Sin embargo, especificamente en las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; mediante conversaciones informales sostenidas por
parte de la investigadora con algunos profesionales contables que laboran en
ellas, se pudo observar que hoy en dia es muy limitada la creacion del
conocimiento mediante el uso de la tecnologia; los profesionales contables
de forma general, poseen conocimientos especificos que no facilitan su
gestion para mejorar asi su desempefio; aunado a ello, no se integran los
sistemas de informacion existentes para lograr la durabilidad de la
informacién y el conocimiento.

Lo expuesto anteriormente puede deberse a que la creacion de
conocimiento en la mayoria de las Oficinas contables del municipio Trujillo,
estado Trujillo; se realiza de forma rutinaria, es decir de la misma manera; y
rudimentaria; o sea, el conocimiento suele ser simple o elemental.
Normalmente se prohibe a los profesionales contables tener acceso a
internet durante su desempefio laboral, no reutilizan la informacién
almacenada en la organizacion ni la incorporan en los procesos funcionales y
operacionales.

De continuar la situacion descrita, se advierte para las oficinas contables
del municipio Trujillo, estado Trujillo; que estas no podran mejorar los
servicios contables prestados, por cuanto se limita el aumento de las
capacidades de forma eficiente de los profesionales contables. Asimismo, no
podran incorporar nuevos métodos o aplicaciones apropiadas a su
desempefio, ni estar a la vanguardia en cuanto la gestion del conocimiento;
ya que no tendran la capacidad de generar nuevos conocimientos a partir de
datos y experiencias, ademdas de organizar, distribuir y ordenar los
conocimientos ya existentes.

Por lo tanto, es pertinente que las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; consideren que los profesionales contables requieren
de un proceso de formacion permanente, ligados a sus tareas operacionales,

a sus expectativas de proyecto de vida; por tanto, deben actualizar sus



conocimientos y sus practicas laborales, de lo cual las oficinas podran
obtener mejores resultados productivos, mediante la orientacion para
gestionar datos de manera mas eficaz.

En las oficinas contables del municipio Truijillo, estado Trujillo; se debe
gestionar el conocimiento para desarrollar la explotacion de los servicios
contables de informacion especializada con alto valor agregado, para
desarrollar nuevos y diferentes procesos. Asimismo, tales oficinas pueden
aumentar sus capacidades; es decir, resolver problemas de coordinacion
complejos.

Es por ello que se plantea la siguiente interrogante:

Formulacion del Problema

¢,Como es la gestién del conocimiento en las oficinas contables del

municipio Truijillo, estado Trujillo?

Sistematizacion del Problema

¢, Cuales son los elementos que integran la gestidon del conocimiento en
las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo?

¢, Cuales son las etapas del proceso de gestion del conocimiento seguido
en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo?

¢, Cuales son las herramientas utilizadas en la gestion del conocimiento

en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la gestiébn del conocimiento en las oficinas contables del

municipio Trujillo, estado Truijillo.



Objetivos Especificos

Describir los elementos que integran la gestion del conocimiento en las
oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo.

Describir las etapas del proceso de gestion del conocimiento seguido en
las oficinas contables del municipio Truijillo, estado Truijillo.

Identificar las herramientas utilizadas en la gestion del conocimiento en

las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo.

Justificacion de la Investigacion

Tedricamente la presente investigacion hace énfasis en el uso de
conceptos y teorias innovadoras en el area de gestion, pues el conocimiento
constituye actualmente un recurso de importancia para las organizaciones, y
por ende, constituye un elemento vanguardia en el campo gerencial,
tomando en cuenta los criterios de algunos autores como: Andreu y Sieber
(2006); Bueno (2004); Davenport (2006); Munoz y Riverola (2005); entre
otros; haciendo del estudio un sustento tedrico para futuras investigaciones
sobre el tema.

En la préactica la investigacion se muestra como un medio para la
solucion de problemas relacionados al conocimiento en las oficinas contables
del municipio Trujillo; ya que existe una correlacion entre la manera de
gestionarlo y el éxito empresarial, ademas de ello, depende la adaptabilidad
de las oficinas al entorno cambiante y desafiante, donde las amenazas se
pueden convertir en oportunidades.

En este sentido, con este estudio se busca dejar en claro que la gestion
del conocimiento, permite a las oficinas contables del municipio Trujillo,
estado Trujillo; gestionar la innovacion, la creacion de rutinas organizativas
mas eficaces, el crecimiento empresarial, la sostenibilidad, las capacidades

adaptativas al entorno, entre otros aspectos.



La gestion del conocimiento genera beneficios a las oficinas contables
del municipio Trujillo, estado Trujillo; pues les permite analizar por qué,
donde y hasta qué punto debe invertir en o explotar el conocimiento; asi
como vigilar las actividades relacionadas con el conocimiento necesarias
para lograr los objetivos y las estrategias deseadas, finalmente, permite que
se concentren en ampliar la experiencia para conducir el trabajo y tareas
explicitamente relacionadas con el conocimiento.

Metodolégicamente se emple6 la investigacion de campo, no
experimental, lo que inducird al uso de medios de investigacion que incluyen
técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién, en funcion de
los objetivos propuestos. A nivel metodologico permite que el estudio sirva de

sustento para posibles investigaciones.
Delimitacion de la Investigacion

El estudio se llevd a cabo en las quince (15) Oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Trujillo; segun registro de la Alcaldia del municipio
Trujillo; durante los meses Noviembre de 2011 y Abril de 2012. La Linea de
investigacion seguida es de Administracion y Gestion; del Departamento de
Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas de la Universidad de Los

Andes, Nucleo Universitario “Rafael Rangel”.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo, se presentan los elementos tedricos que sustentan la
interpretacion efectiva del problema objeto del proyecto, en términos de sus
alcances e implicaciones y su relacién con las teorias existentes, asi como

los antecedentes vinculados al mismo, para integrarlo en un todo sistémico.
Antecedentes de Investigacion

En la actualidad se pueden encontrar diversos estudios relacionados al
sistema de gestion de conocimiento en una empresa u organizacion. A
continuacién se mencionan varios trabajos relacionados con este tema:

Muchacho (2007) en su trabajo de grado titulado “El proceso de gestion
del conocimiento en el personal administrativo del centro clinico Maria
Edelmira Araujo”. Trabajo de grado para optar al titulo de licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Valle del Momboy. El objetivo
de esta investigacion fue determinar el proceso de gestién de conocimiento
en el personal administrativo del Centro Clinico Maria Edelmira Araujo del
Estado Trujillo, desde la perspectiva del proceso de creaciéon del
conocimiento, interpretacion del conocimiento, transmisién del conocimiento,
memoria del conocimiento propuesta por de Arie (1999). El tipo de
Investigacion es descriptiva y el disefio es de campo no experimental.

Para la recopilacion de los datos, aplico un cuestionario validado por tres
expertos en la materia, se implementd la técnica de analisis de datos por
estadistica descriptiva, donde se establecid6 la frecuencia absoluta,
porcentual. Los resultados obtenidos sefialaron que algunas de las

actividades de la Gestién del Conocimiento se estan llevando a cabo en el
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personal del é&rea administrativa lo que permiti6 proponer algunos
lineamientos para una gestion del conocimiento eficiente en el Centro Clinico
Maria Edelmira Araujo.

El trabajo anterior fue tomado como antecedente a la investigacion, por
cuanto contribuye efectivamente a la misma, ya que dicho estudio hace
mencion a la gestién del conocimiento, lo cual requiere de cierta manera de
herramientas idoneas para su gestion.

Araujo (2007), en su trabajo de grado titulado “Gestién y transferencia del
conocimiento en la unidad de investigacion universitaria de la universidad Dr.
Rafael Belloso Chacin”. Trabajo especial de grado para optar al titulo de
Doctor en Ciencias Gerenciales en la Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin.
El objetivo de este estudio se centr6 en el andlisis de la gestion y
transferencia del conocimiento en la unidad de investigacion de la Urbe, con
énfasis en la creacioén, codificaciéon y transferencia del conocimiento y de los
elementos que intervienen en este proceso.

La investigacion siguid un estudio de tipo descriptivo y de campo,
mediante la estadistica descriptiva, el autor analizo los datos obtenidos por
una entrevista-cuestionario, validada por 15 expertos. Los resultados
permitieron concluir que el avance de la globalizacion, las rapidas
transformaciones en el desarrollo de nuevas tecnologias y la creciente
importancia del conocimiento estan transformando radicalmente nuestra
sociedad y las universidades no escapan a estos procesos de cambio. El
autor concluyd que la gestiébn del conocimiento constituye un elemento
fundamental en el mejoramiento de la actuacion de las universidades
mediante la captacion, interiorizacion y transferencia del conocimiento
generado por las unidades de investigacion.

El estudio anterior genera aportes a la presente investigacion, por cuanto
permitid la identificacion de los recursos organizacionales, evidencio la

inexistencia de una eficiente gestion del conocimiento de las unidades de
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investigacion, asi como wuna desvinculacion entre estas unidades
generadores del conocimiento y el sector externo.

Pérez (2007), en su trabajo de grado titulado “La gestion del
conocimiento del contador publico egresado de la ULA-Trujillo como recurso
para generar ventajas competitivas en el ejercicio independiente”. Trabajo de
grado para optar al titulo de licenciado en Contaduria Publica en la
Universidad de Los Andes, Nucleo Rafael Rangel. El trabajo tuvo como
objetivo general: Analizar la gestion del conocimiento del Contador Publico
egresado de la ULA-Trujillo como recurso para generar ventajas competitivas
en el ejercicio independiente. El tipo de estudio utilizado para la investigacion
fue descriptivo, con un disefio de campo, la poblacion que sirvié de base para
la investigacion estuvo compuesta por cuarenta (40) Contadores Publicos en
el ejercicio independiente. La recoleccion de la informacion se realizé
mediante la utilizacion de la técnica del cuestionario, el cual estuvo dirigido a
una muestra representativa de los sujetos bajo estudio.

Al analizar la gestion del conocimiento del contador publico egresado de
la ULA-Trujillo como recurso para generar ventajas competitivas en el
ejercicio independiente, se concluye que este profesional presenta
competencias especificas que le generan ventajas competitivas en su campo
de accion profesional, maneja elementos que potencian la gestion del
conocimiento y esta consciente de la relacion que existe entre el
conocimiento y la competitividad.

Cabe destacar que la relevancia de este antecedente con el tema de
investigacion se centra en la importancia que tiene la gestion del
conocimiento del contador publico, el cual forma parte del contexto de
investigacion, es decir, de las oficinas contables.

Méarquez (2006), en su trabajo de grado titulado “Gestion del
conocimiento en el desempefio de los roles del contador publico del
municipio Valera”. Trabajo de grado para optar al titulo de licenciado en

Contaduria Publica en la Universidad de Los Andes, Nucleo Rafael Rangel.
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El objetivo general fue determinar la incidencia de la gestion del conocimiento
en el desempefio de los roles del Contador Publico Independiente. La
metodologia se correspondioé con un nivel descriptivo y un disefio de campo.
Se aplicé un cuestionario en formato de escala para recabar la informacién
de 42 Contadores Publicos que conformaron la poblacion objeto de estudio.

Luego de analizar los datos usando la estadistica descriptiva se concluyo
que la gestion del conocimiento si ha tenido incidencia en el desempefio de
los Contadores Publicos, pues hace la diferencia entre quienes se
circunscriben a los cambios por ella generados y los que se resisten a
hacerlo. Evidencia ademas necesidad de identificar cual es su conocimiento
disponible, y entender como adquirirlo, aplicarlo, almacenarlo y clasificarlo.

El trabajo anterior representa un aporte significativo al presente estudio,
por cuanto determina una serie de premisas tedricas que sirven de
fundamento clave, ademas proporciona una idea clara en el desarrollo de la
metodologia a seguir para el alcance de los objetivos propuestos.

Alvarez (2005), presentdé una investigacion titulada “La gestion del
conocimiento en la gerencia de las pequefias y medianas industrias del
sector metalmecéanica en Barquisimeto”. Trabajo de grado para optar al titulo
de Magister Scientiarum en Contaduria, Mencion: Gerencia Empresarial en la
Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado. EIl objetivo principal de esta
investigacion fue analizar la gestion del conocimiento en la gerencia de las
Pequeias y Medianas Industrias del Sector Metalmecanica en Barquisimeto,
ya que las informaciones sobre este tipo de organizaciones son variadas y se
pretendié establecer si existe alguna relacién entre el aprendizaje dinamico y
la toma de decisiones.

Para lograrlo, realiz6 un estudio con un enfoque cuantitativo, bajo un
disefio descriptivo y de campo con observacion participante, en un radio de
accion que fueron las empresas del sector metalmecénica adscritas a
CAPMIL (Camara de Pequefios y Medianos Industriales y Artesanos del

Estado Lara). Se les realizé una encuesta a los gerentes de 5 de estas
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empresas y se llegd a la conclusion de que este proceso no se cumple a
plenitud sino en algunas de sus fases. Impera el criterio basado en la
inmediatez lo cual les impide ser mas competitivos, diferenciar sus productos,
asi como aprovechar el conocimiento para generar innovaciones. Razon por
la cual se recomendé realizar ciertas reformulaciones en sus lineamientos
para que estos empresarios puedan hacer frente al medio adverso donde se
desenvuelven.

En relacién a la importancia de este antecedente con la investigacion es
que el mismo aporta datos relevantes sobre la definicion, caracteristicas y
elementos relacionados con la gestién del conocimiento, por lo cual es una

referencia Gtil para el desarrollo de esta investigacion.

Bases Tedricas

Las bases tedricas constituyen el cuerpo de conocimientos que sustentan
las variables de la investigacion. De tal manera, que el basamento tedrico de
este estudio se fundamentoé en el desarrollo del tema referido a la gestion del

conocimiento.

El Conocimiento

De acuerdo a Nonaka y Takeuchi (citados en Davenport, 2006, p. 18), el
conocimiento “es considerado un activo estratégico y una fuente de ventaja
competitiva”. Es decir, la competitividad de las empresas se basa cada vez
mas en el conocimiento dificil de imitar que permita obtener ventajas
competitivas sostenibles.

Lo anterior indica que la vision centrada en las capacidades dinamicas
reconoce el valor de la creacion de conocimiento dentro de la estrategia y
enfatiza la importancia de generar capacidades organizativas en funcion de

los cambios del entorno competitivo. En esencia es la construccion y
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renovacion continua de las competencias a lo largo del tiempo, permitiendo
aprender e innovar.

Para Mufioz y Riverola (2005, p. 87) el “conocimiento es la capacidad de
resolver un determinado conjunto de problemas con una efectividad
determinada”. Concepto este que puede ser sustentado por Davenport,
(2006) para quien es el dominio de un cuerpo de hechos requeridos para
desempefiar un puesto. Es decir, el conocimiento es mas amplio que la
habilidad; representa el contexto intelectual dentro del cual actlda una
persona.

Por ejemplo, para tener éxito como un neurocirujano, un médico debe
poseer no solo una habilidad especifica sino también un conocimiento
general de la fisiologia, del modo de proceder en un quiréfano, de los
métodos de rehabilitacion, y de los procedimientos de cobro de los seguros

médicos.

Caracteristicas del Conocimiento

Para Andreu y Sieber (2006, p. 12), lo fundamental son basicamente tres
caracteristicas:

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

La utilizacion del conocimiento, puede repetirse sin que el conocimiento
“se consuma’ como ocurre con otros bienes fisicos, permite “entender” los
fendmenos que las personas perciben (cada una “a su manera”, de acuerdo
precisamente con lo que su conocimiento implica en un momento
determinado), y también “evaluarlos”, en el sentido de juzgar la bondad o

conveniencia de los mismos para cada una en cada momento.
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Ademas, el conocimiento sirve de guia para la accién de las personas, en
el sentido de decidir qué hacer en cada momento porque esa accion tiene en
general por objetivo mejorar las consecuencias, para cada individuo, de los
fenémenos percibidos.

Estas caracteristicas convierten al conocimiento, cuando en él se basa la
oferta de una empresa en el mercado, en un cimiento sélido para el
desarrollo de sus ventajas competitivas. En efecto, en la medida en que es el
resultado de la acumulacién de experiencias de personas, su imitacion es
complicada a menos que existan representaciones precisas que permitan su

transmision a otras personas efectiva y eficientemente.
Tipologia del conocimiento

La naturaleza del conocimiento se ha clasificado y definido en variedad
de formas en la literatura a través del tiempo. En este caso, se toma el
enfoque dado por Mufioz vy Riverola (2005, p. 87), para quienes “el
conocimiento puede ser tacito y explicito™:

El conocimiento tacito es el que reside en las personas con base a sus
habilidades, relaciones, capacidades conceptuales, actitudes y experiencias
internas y externas. Es un conocimiento compuesto por ideas, intuiciones y
habilidades; esté internamente incorporado en las personas e influye en su
manera de comportarse y se manifiesta a través de su aplicacion.

El conocimiento tacito es aquel que se encuentra en la mente de las
personas; es el producto de la experiencia, la sabiduria, la creatividad, y
resulta dificil expresar o formalizar. Es entonces aquel conocimiento que la
persona tiene incorporado sin tenerlo permanentemente accesible a la
conciencia, pero del cual el individuo hace uso cuando las circunstancias lo
requieren y que es utilizado como instrumento para manipular el fenémeno
que se esta analizando. Por ende, es altamente personal y dificiimente

transferible o comunicable.
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Algunos componentes de este conocimiento se muestran en el modelo

propuesto por Kanti (2000), que se ilustra a continuacion:

Figura 1. Componentes del conocimiento tacito

Conversacion
Conversacion telefénica
cara - cara

E- mail

Capital social
(confianzay cultura)

aprondizae CONOCIMIENTO
TACITO
imi ﬁ Apoyo de la alta
Conocimiento podaden
del cliente.

Conocimiento - — — —
B P BB individual

Fuente: Adaptado de Kanti (2000).

Por otra parte, segin Mufioz y Riverola (2005, p. 87), el conocimiento
explicito “se basa en procedimientos, patentes, reglas de actuacion, modelos
de referencia, que constituyen una parte formal de la forma en la que la
empresa se comporta’; esto es, el conocimiento formal y sistemético, que
puede ser facilmente comunicado y compartido en forma, por ejemplo, de
unas especificaciones de producto, una formula cientifica, o un programa de
ordenador. Es, por ejemplo, el conocimiento que se encuentra en un manual
sobre el proceso de disefio de una accion formativa.

Segun Kanti (2000), como contraposicion al concepto de conocimiento

tacito aparece el de conocimiento explicito. Este ultimo es el conocimiento

17



objetivo y racional que puede ser expresado en palabras, oraciones, numeros
o férmulas, en general independiente de contexto alguno. También se le
suele identificar como conocimiento codificado ya que puede ser expresado
facilmente de modo formal y ser transmitido a otros de modo igualmente
sencillo.

El conocimiento explicito es aquel que resulta facil de transmitir
mediante el lenguaje formal y puede ser soportado en libros, escritos,

audiovisuales, entre otros.

Gestion del Conocimiento

Luego de haber abordado una serie de conceptos basicos sobre los
cuales se sustenta la gestion por el conocimiento (GC) se pasa a definir ésta.
Este concepto ha sido definido por numerosos autores, la literatura que se
puede citar referente al mismo es bastante amplia, entre las que se pueden
citar:

Mufioz y Riverola (2005, p. 87), “es un metodo que trata el capital
intelectual como un elemento patrimonial, la gestién del conocimiento no se
encuentra centralizada en una base de datos que contiene toda la
informacién conocida por todos los trabajadores de una organizacién”. Es
decir, con la gestiobn del conocimiento no se trata de prescindir de los
trabajadores, sino de aportar conocimiento a las nuevas personas que deban
ocupar su lugar; se trata de la entrega de la informacion a los nuevos
trabajadores del conocimiento, uniendo la cultura, los procesos de la
empresa y la tecnologia para lograr el éxito de la empresa y del personal.

Davenport, (2006, p. 89) lo define como: “el proceso sistematico de
encontrar, relacionar, organizar, destilar y presentar la informacion de una
manera que mejore la comprension de un area especifica de interés para los
miembros de la organizacion.” En comparacion con el criterio de Quiroga,
(2005, p. 39), la gestidén del conocimiento “es como un proceso mediante el

cual se desarrolla, estructura y mantiene la informacién”, con el objetivo de
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transformarla en un activo critico y ponerla a disposicion de una comunidad
de usuarios, definida con la seguridad necesaria. Incluye el aprendizaje, la
informacion, las aptitudes y la experiencia desarrollada durante la historia de
la organizacion.

La gestidn por el conocimiento es, en definitiva, la gestion de los activos
intangibles que generan valor para la organizacion. La mayoria de estos
intangibles tienen que ver con procesos relacionados de una u otra forma con
la captacion, estructuracion y transmisién del conocimiento. Por lo tanto, la
gestion por el conocimiento tiene en el aprendizaje organizacional su
principal herramienta.

Por tanto, lo que plantea la gestion del conocimiento es que las
organizaciones necesitan planificar, organizar, poner en marcha y mantener
un sistema que permita conseguir que los conocimientos que existen en la
organizacion, los que tienen las personas que la componen que, en la
mayoria de las ocasiones, seran conocimientos inarticulados y tacitos, se
conviertan en conocimientos explicitos, de forma que puedan ser
compartidos y renovados, para facilitar la innovacién y el progreso continuo;
en fin, para facilitar la creacién de valor.

En este sentido, la gestion del conocimiento puede ser aplicada a
organizaciones que manejan grandes cantidades de informacion asi como
también aquellas donde son pocos los volumenes de informacion. Cuando la
gestion del conocimiento se centra en las personas el papel de la informacion
suele ser menos relevante.

Segun lo expuesto por Quiroga (2005, p. 39), las organizaciones que
desarrollan una gestién del conocimiento presentan los siguientes rasgos
comunes:

Capacidad para cohesionar, para generar un fuerte sentimiento de
identidad; sensibilidad al entorno con el fin de aprender y
adaptarse; tolerancia con el pensamiento y la experiencia no
convencional; y precaucion financiera, para retener los recursos
gue aseguran la flexibilidad imprescindible en el entorno actual.
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Lo anterior indica que la gestiébn por el conocimiento se ocupa de
sistematizar todos los procedimientos relacionados con el conocimiento
organizacional, facilitando especialmente el acceso al conocimiento vigente
en la organizacioén y al nuevo conocimiento, fomentando en todo momento el
aprendizaje colectivo, la mejora de procesos y resultados. No es un proceso
azaroso, sino intencionado, que permite que las organizaciones que desean
alcanzar mayores niveles de logro en sus resultados, o hagan mediante una

inversion consciente en la gestion por el conocimiento.
Elementos que integran la Gestion del Conocimiento

Muchos autores identifican como elementos esenciales de la gestion por
el conocimiento: el personal, los procesos, la tecnologia y el contenido. En
funcion del modelo de gestion del conocimiento de que se trate, cada uno de
estos elementos tomara un mayor o menor protagonismo. En la figura 1 se
presentan cuatro elementos que combinados logran una buena gestion del

conocimiento segun Mufoz y Riverola (2005):

Figura 2. Elementos que integran la gestion del conocimiento

 EREEEEEEEEEE Personal  [f------------- |

Conocimiento

R Tecnologia |f------------- -

Fuente: Mufioz y Riverola (2005, p .41)
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Partiendo de la figura anterior, se describen los elementos que integran
la gestion del conocimiento, de acuerdo al criterio de Mufioz y Riverola
(2005):

Personal

Son las personas, y no el sistema, las que gestionan por el conocimiento.
Sin embargo, la organizacién debe desarrollar un sistema que incluya la
cultura, la estrategia, otras; para crear el entorno adecuado, en el que las
personas estén formadas y motivadas para desarrollar y compartir el
conocimiento necesario para el desempefo de su trabajo.

En este sentido, involucra: compromiso de la alta direccion con la
implantacion del proceso de gestion del conocimiento; participacion activa del
personal: comunicar los nuevos cambios y procesos a todo el personal, que
los acepten y participen en el redisefio de procesos; formacién continua:
asistencia a cursos, congresos Yy celebracion de encuentros para el
intercambio y compartimiento de conocimiento; plan de comunicacion:
elaboracion de planes tanto de comunicacion interna como externa;
responsabilidades: deteccion, seleccibn y sintesis del conocimiento;
transformar la informacién en conocimiento e innovacion; y promover el
cambio de conocimiento entre el personal de la unidad de informacion.

Es decir, la clave del éxito de la gestion del conocimiento es plantear la
gestion de los recursos humanos como generadores de saber: las personas
que integran la organizacidbn compartirAn su saber para enriquecerse
mutuamente y permanecera cuando las personas no estén en la
organizacion.

Para ello sera necesaria una buena gestion de la motivacion, del trabajo
en equipo y la creacion de un ambiente de trabajo 6ptimo que facilite el
intercambio de ideas, la capacidad de aprendizaje y que potencie la

innovacion constante y la creacion de nuevos conocimientos.
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Procesos

De acuerdo a Muioz y Riverola (2005, p. 41), “el flujo interno de
informacién de una organizacion esté afectado y formado por procesos”. Asi,
métodos como la evaluacion, revisidon, mejora continua, auditorias, otros;
pueden ayudar a la organizacion a establecer unos procesos que capaciten a
las personas a captar informacion, asi como difundir sus conocimientos y
obtener los necesarios para su trabajo.

En este sentido, la gestion del conocimiento implica realizar un mapa de
procesos generales en funcion de las actividades de la unidad de informacion
(planificar y gestionar una biblioteca, adquisicion de material, clasificacion y
catalogacion de material, préstamo, gestion de recursos humanos, otros).

En aquellos casos en los que sea necesario se definiran también los
subprocesos que componen los procesos y las actividades que componen
los subprocesos. Ademas, implica procedimientos, 0 sea; instrucciones de
trabajo y normas que completan los procesos (control de documentos, control

de registros, otros).

Tecnologias

Para los autores citados, la tecnologia no constituye un motor de la
gestion por el conocimiento, sino un elemento facilitador (herramientas) para
el soporte de la eficacia y eficiencia de la organizacion. Las tecnologias de la
informacién confieren ademas una infraestructura de apoyo para el desarrollo
de estas actividades de gestion por el conocimiento. En efecto, se enfoca en:

Herramientas informaticas: equipos, programas, soluciones informaticas
orientadas a una mejor gestion de la informacién, al mejor tratamiento y
gestion de documentos, imagenes, otros.

Espacio virtual: disponer de un espacio en internet para poder difundir el

conocimiento.
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Bases relacionales de conocimiento: creacion de bases de datos en las
que se recoja el conocimiento de la organizacion. Motor de busqueda que
permita localizar y hacer accesible la informacién que contienen estas bases

de datos.

Contenidos

Segun Mufioz y Riverola (2005, p. 43), “los contenidos tienen sus
fundamentos en la gestion, analisis y plan de gestion”. En este caso, se
conforma de:

Gestion de contenidos: es crear, seleccionar, clasificar, editar/publicar,
acceder, revisar/actualizar y evaluar/actualizar. Una correcta gestion de
contenidos es crear y compartir contenidos que sean interesantes para la
organizacion y sus integrantes, contenidos que les aporten informacion y de
los que puedan aprender, a la vez que captamos sus opiniones por medio de
comentarios que enriquecen al resto de la organizacion.

Andlisis de contenidos: crear un conjunto de recursos informativos,
relacionados y ordenados. Es un meétodo de tratamiento de la informacion
obtenida; sirve para analizar los datos obtenidos mediante técnicas como: la
observacion participativa, la entrevista no directiva, relatos de vida, preguntas
abiertas en cuestionarios, juegos de rol, entre otros.

Plan de gestiébn de contenidos, mediante procesos de actualizacion de
los contenidos a través de herramientas informaticas de gestiéon de
contenidos que simplifican las tareas de actualizacion y reducen el tiempo en
los procesos de actualizacion de la informacion en la intranet. Cabe destacar
gue la seleccion, implantacién y puesta en marcha de una herramienta para
gestion de contenidos es fruto de un estudio y de un analisis detallado de la
organizacion que lo instala, de los objetivos de la misma, de los procesos de
trabajo y recursos de informacion que utiliza, y de los usuarios que van a

usarlo. En consecuencia, una exhaustiva planificacion, resultado del estudio
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previo, y una rigurosa metodologia de puesta en marcha son ineludibles para
tener éxito con cualquier iniciativa de gestion de contenidos.

Estos cuatro elementos son claves al momento que una empresa
gestione el conocimiento, incluyendo a las oficinas contables del municipio

Trujillo, estado Trujillo.
Proceso de Gestién del Conocimiento

El proceso de gestién del conocimiento, ha sido definido y analizado de
manera diferente por varios autores. Segun Mufoz y Riverola (2005, p. 45),
“el conocimiento puede ser descrito como informaciébn en un contexto
especifico, el cual proporciona valor y posibilita al responsable actuar”.

Se infiere entonces que hacer un buen uso del conocimiento siempre ha
sido un importante prerrequisito para los negocios exitosos. Todas las
empresas adquieren, crean, almacenan, distribuyen y usan conocimientos,
aunque estas actividades de "procesamiento de conocimiento” no son
necesariamente gestionadas explicitamente.

En este sentido, el proceso de gestibn por el conocimiento debe
entenderse como los subprocesos necesarios para el desarrollo de
soluciones orientadas a generar las bases del conocimiento de valor para la
organizacion.

De acuerdo a los autores, las etapas que conforman el proceso de

gestion del conocimiento son:
Figura 3. Proceso de gestion del conocimiento

Fuente: Mufioz y Riverola (2005, p. 45)

24



Desde el enfoque de Mufioz y Riverola (2005, p. 45), se describen cada
una de las mencionadas etapas:

Disefio del proceso

En el primer nivel, los procesos de conocimiento de la compafiia son
definidos. Desde que el procesamiento del conocimiento normalmente toma
lugar en los procesos de negocios normales de la compafia, es necesario
analizar los procesos de negocio respecto al procesamiento del conocimiento
y redisefnarlos con el objetivo de mejorar la forma en que el conocimiento es
creado, presentado, transferido y usado en los procesos de negocio.

Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y
accion) de valor para la organizacién, el cual radica en las personas. Son
ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision
sistémica, otros.), quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento de
accion.

En adicion a esto, puede ser también necesario definir procesos
especificos de gestion del conocimiento, tales como el proceso para la
proteccién de ciertas publicaciones, resumiendo la informacién relevante y
distribuyéndola a aquellos que la necesiten. El término proceso del
conocimiento es usado para referirse a los procesos especificos de gestion
por el conocimiento y a los procesos de negocio normales de conocimiento
intensivo, cuando son parecidos respecto a su procesamiento del
conocimiento.

Es decir, el disefio del proceso del conocimiento requiere métodos para
mapear y analizar el procesamiento del conocimiento. El término "Redisefio
del proceso de conocimiento” se refiere a los proyectos comprensivos para

cambiar fundamentalmente la manera en que el conocimiento es procesado.
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Gestion del proceso

Para Mufioz y Riverola (2005, p. 46), “las tareas de gestionar los
procesos de conocimiento implementado pueden ser encontradas en el
segundo nivel”. Estas tareas incluyen la operacion de los procesos de
conocimiento especifico definidos en el nivel 1, tanto como el control y
monitoreo del procesamiento.

En este sentido, las variables para ser monitoreadas son definidas
durante el disefio de los procesos de conocimiento en el nivel 1. Por ejemplo,
podria ser util para grabar el niamero de busquedas de informacion
infructuosas y para analizar las razones de no encontrar las piezas de
informacién deseadas. Cuando dichos problemas son identificados, un ciclo
de mejora es activado, en el que el disefio del proceso de conocimiento en el
nivel 1 es cambiado.

Para ser util a otros, el conocimiento necesita ser documentado,
estructurado y relacionado a otros conocimientos. También es importante
documentar la meta-estructura del conocimiento, por ejemplo: qué tipo de
conocimiento esta disponible, como esta estructurado y como puede ser
consultado en una cierta materia. Antes de ser aplicado, el conocimiento
necesita ser llevado a las personas que lo necesitan. ElI conocimiento
documentado puede ser directamente trasmitido a través del correo
electronico, transferencia de archivos, o distribucion de documentos en
papeles.

Otra posibilidad es la provisiébn de conocimiento en una forma que los
usuarios de este conocimiento pueda acceder a €l activamente, Ejemplo: en
una biblioteca o en una intranet. En este caso, la transferencia de
conocimiento es solo completa cuando el usuario del conocimiento busca y
encuentra el conocimiento requerido. Para acceder al conocimiento humano
que no esta documentado explicitamente, los respectivos poseedores de

conocimiento necesitan ser encontrados y contactados.
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Control del proceso

Segun Mufoz y Riverola (2005, p. 46),” la operacion de los procesos de
conocimiento tiene lugar en los niveles 3 y 4”. El nivel 3 comprende aquellas
actividades que no estan relacionadas a los actuales contenidos de
conocimiento, tales como: topicos, palabras claves o areas de experticidad.

En consecuencia, esta meta-informacion es requerida para la
distribucién, intercambio, busqueda y acceso al conocimiento. Una vez
organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas. Las busquedas se basaran
en estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas de

conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.
Aplicacion del proceso

Asimismo, para los autores, la aplicacion del conocimiento reside en el
acto de aplicarlo al problema objeto de resolver. De acuerdo con esta accién
es posible evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento a través de una
actividad de retroalimentacion; en efecto; las actividades en este nivel estan
relacionadas con los actuales contenidos de conocimiento. Incluyen la
creacion de nuevo conocimiento, la documentacion de conocimiento, su
aplicacion, otros. Este es el proposito del procesamiento del conocimiento
usar el conocimiento para llevar a cabo, apoyar y para mejorar las
actividades que proporcionen valor agregado.

Sobre el proceso descrito anteriormente, es posible desarrollar el
concepto de proyecto de gestion por el conocimiento, el cual tiene como
objetivo generar las instancias que reflejen de manera practica cada una de

las etapas del proceso.
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Herramientas de Gestion del Conocimiento

Segun Bueno (2004, p. 89), “la gestion por el conocimiento requiere de
herramientas que den soporte a este proceso, haciendo posible el flujo de
informacién entre los diferentes agentes que componen un grupo de trabajo”.
Algunas de las herramientas fundamentales que han tenido gran aceptacion
en el paisaje organizacional actual para la representacion y diseminacién del
conocimiento y que han sido utilizadas exitosamente por varios afios son las

siguientes:

Método de Analisis y Estructuracion del Conocimiento (MAEC)

De acuerdo a Bueno (2004), este método es un enfoque al problema de
la codificacién del conocimiento en la organizacion y su resultado final es la
creacion del llamado Libro del Conocimiento; una sintesis estructurada de las
habilidades y experiencias pertenecientes a un campo del saber especifico.
Proporciona una fuente del capital de conocimientos de la organizacion para
el subgrupo(s) que lo requiera en un momento determinado.

En este caso el analisis maneja juicios. La sintesis considera los objetos
como un todo. El método que emplea el andlisis y la sintesis consiste en
separar el objeto de estudio en dos partes y, una vez comprendida su

esencia, construir un todo.

Mapas de Conocimiento

Segun Bueno (2004, p. 91), “consiste en una herramienta grafica que
muestra una vision global de los dominios de conocimiento de la
organizacion. A la hora de hablar de gestion por el conocimiento en una
empresa u organizacion, el primer paso a dar, por evidente que parezca, es
la identificacion de los conocimientos que residen en el seno de la misma asi

como de sus caracteristicas o elementos identificativos.
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El resultado final de esta identificacion de conocimientos sera la
obtencion del mapa de conocimientos de la organizacién, denominacion que
se da al documento en el cual se recogeran todos los conocimientos
detectados, asi como una descripcién de su contenido y sus principales
caracteristicas.

Quintana (2006, p. 42) afirma que un mapa de conocimiento “es un mapa
actualizado que indica cual es el conocimiento existente y donde se
encuentra, pero que no contiene al mismo conocimiento, solo la referencia de
donde encontrarlo, configurandose como una guia”. Es como las péginas
amarillas del conocimiento. El desarrollo de un mapa de conocimiento
supone localizar el conocimiento importante para la organizacion v,
posteriormente, publicar listas o representaciones que muestren donde
encontrarlo.

El mapa puede hacer referencia a personas, instituciones, documentos
en cualquier soporte y bases de datos propias o externas. Para Vail (1999, p.
31) un mapa de conocimiento “es la exposicion visual de informacién
capturada mediante texto, gréficos, modelos o numeros, asi como de las
relaciones existentes dentro de dicha informacion”.

Es decir, un mapa de conocimientos muestra donde encontrar fuentes
importantes de conocimiento en la organizacion, apuntando a repositorios de
documentos importantes 0 a personas expertas en alguna materia. De otro
lado, el uso de repositorios de documentos es mas beneficioso si se

construyen siguiendo los principios de los mapas de conocimiento.

Servidor del Conocimiento

Segun Bueno (2004), el servidor del conocimiento:

es una aplicacion informatica que generalmente forma parte de la
intranet de la organizacién y proporciona conocimiento explicito a
los trabajadores del conocimiento, de una manera rapida y
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ergondémica, permitiendo recuperar el conocimiento disponible.
(p.89)

Un servidor del conocimiento es un tipo de software que realiza ciertas
tareas en nombre de los usuarios. El término servidor ahora también se
utiliza para referirse al ordenador fisico en el cual funciona ese software, una
maquina cuyo proposito es proveer datos de modo que otras maquinas
puedan utilizar esos datos. Un servidor sirve informacion a los ordenadores
que se conecten a él. Cuando los usuarios se conectan a un servidor pueden
acceder a programas, archivos y otra informacion del servidor. De acuerdo a
Bueno (2004), entre estos se tienen:

Servidores de Aplicaciones (Application Servers): Designados a veces
como un tipo de middleware (software que conecta dos aplicaciones), los
servidores de aplicaciones ocupan una gran parte del territorio entre los
servidores de bases de datos y el usuario, y a menudo los conectan.

Servidores de Audio/Video (Audio/Video Servers): Los servidores de
Audio/Video afiaden capacidades multimedia a los sitios web permitiéndoles
mostrar contenido multimedia en forma de flujo continuo (streaming) desde el
servidor.

Servidores de Chat (Chat Servers): Los servidores de chat permiten
intercambiar informacién a una gran cantidad de usuarios ofreciendo la
posibilidad de llevar a cabo discusiones en tiempo real.

Servidores Groupware (Groupware Servers): Un servidor groupware es
un software disefiado para permitir colaborar a los usuarios, sin importar la
localizacién, via Internet o via Intranet corporativo y trabajar juntos en una
atmésfera virtual.

Servidores de Listas (List Servers): Los servidores de listas ofrecen una
manera mejor de manejar listas de correo electrénico, bien sean discusiones
interactivas abiertas al publico o listas unidireccionales de anuncios, boletines

de noticias o publicidad.
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Servidores de Correo (Mail Servers): Casi tan ubicuos y cruciales como
los servidores web, los servidores de correo mueven y almacenan el correo
electronico a través de las redes corporativas (via LANs y WANS) y a través
de Internet.

Servidores de Noticias (News Servers): Los servidores de noticias actlan
como fuente de distribucion y entrega para los millares de grupos de noticias

publicos actualmente accesibles a través de la red de noticias USENET.
Herramienta Profesional de Aprendizaje del Conocimiento

Segun Bueno (2004, p. 92), “es cualquier herramienta destinada al e-
learning que facilita la capitalizacion del conocimiento, permitiendo
almacenarlo y diseminarlo hacia un area o proceso de interés. Entre sus
caracteristicas fundamentales esta localizar el conocimiento de interés e
identificar las actividades organizacionales basadas en procesos de
aprendizaje. Una aplicacion especifica es la IMS Learning Design, lanzada
por Global Learning Consortium de Holanda, que se sustenta en el principio

de lenguaje para la modelacion educacional.
Oficinas Contables

Partiendo del enfoque de Fuenzalida (2007, p. 39), las oficinas
contables “son aquellas que actlan como asesoras y representantes de
clientes; prestan servicios que contemplan generalmente las areas
contables, tributarias y los procesos de remuneraciones”. Estas proveen
herramientas necesarias para la toma de decisiones de las empresas, en un
nivel estratégico, tactico u operativo, constituyen sociedades civiles, regidas
por las disposiciones legales venezolanas, la Ley del Ejercicio de la
Contaduria y su Reglamento y el Codigo de Etica Profesional del Colegio de

Contadores Publicos.
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Las oficinas contables desempefian un papel muy importante en la
sociedad venezolana, pues en la actualidad adquieren cierto nivel de
responsabilidad ante las situaciones tributarias presentes en una empresa, el
desarrollo de su labor tiene gran importancia y radica fundamentalmente en
los ingresos econdmicos del pais.

Es decir, las oficinas contables juegan un papel decisivo en una
economia global y por lo tanto deben ajustarse a esos cambios, proyectando
su imagen a través de un lenguaje, un idioma con el cual se entiende la

empresa y todos los que con ella se relacionan.
Definicion de Términos Béasicos

De acuerdo a Balestrini (2006, p. 107), “todo proyecto de investigacion,
debe contener dentro del marco tedrico, una seccion especialmente dedicada
a la definicién de los elementos basicos que conforman la estructura teorica
de la misma”, en este sentido, tomando en cuenta que los términos basicos
orientan el sentido del estudio se definen los siguientes:

Gestion del conocimiento. Es la identificacion, optimizacién y gestion
dinamica de los activos intelectuales en forma de conocimiento explicito o
tacito poseido por personas o comunidades. Davenport (2006, p. 89).

Oficinas contables: son aquellas que actian como asesoras Yy
representantes de clientes; prestan servicios que contemplan generalmente
las areas contables, tributarias y los procesos de remuneraciones.
Fuenzalida (2007, p. 39)

32



CUADRO 1. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Objetivo General: Analizar la gestion del conocimiento en las oficinas contables del municipio Trujillo,
estado Trujillo.

Objetivos especificos Variable | Dimension Indicadores ftems
Describir los elementos que
integran la gestiébn del Personal. 1,2,3,4
conocimiento en las oficinas Procesos. 5,6,7
N Elementos .
contables del municipio Tecnologias. 8,9
Trujillo, estado Truijillo. 9 Contenidos. 10,11
c
Describir las etapas del 'qé
proceso de gestion del 5 Disefio del proceso 12,13
conocimiento seguido en las 8 Etapas del | Gestion del proceso 14,15
oficinas contables del o) proceso Control del proceso 16,17
.. .. (&) . .,
municipio  Trujillo, estado < Aplicacién del proceso 18,19
Truijillo. o
Identificar las herramientas S
utilizadas en la gestion del = Método de andlisis y estructuracion | 20,21
conocimiento en las oficinas [0 del conocimiento
contables del municipio O Herramientas Mapas de conocimiento. 22,23
Trujillo, estado Truijillo. Servidor del conocimiento. 24,25
Herramienta profesional de
aprendizaje del conocimiento. 26,27

Fuente: autora de investigacion (2011)
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe la metodologia que fue utilizada para el
alcance de los objetivos de la investigacién, en el mismo se integra el
enfoque que fue adoptado, la poblacion, el instrumento que se utilizé para
obtener la informacibn y los procedimientos para la recoleccion,

procesamiento y analisis de los datos.

Tipo de Investigacion

La investigacion esta enmarcada en el nivel de estudio descriptivo. Para
Ramirez (2007, p. 71), los estudios descriptivos son “aquellos que tienen por
objetivo la descripcién con mayor precision de las caracteristicas de una
determinado individuo, situaciones o grupos, con o sin especificacion de
hipotesis iniciales acerca de la naturaleza de tales caracteristicas”.

Asimismo, para Méndez (2001, p. 136), “el estudio descriptivo tiene como
propésito la delimitaciéon de los hechos que conforman el proceso de
investigacion”.

Sobre la base de estos planteamientos precedentes, la investigacion se
enmarca en el tipo descriptivo en vista que se busco observar, describir y
analizar la gestion del conocimiento en las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; de modo natural y lo que proporciond un punto de

partida para el diagndstico general de dichas oficinas.
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Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es la estrategia que adopt6 el investigador
para responder al problema planteado. Para los fines de la investigacion, se
utilizé el disefio de campo no experimental, definido por Sabino (2002, p.
81), como aquel que “permite cerciorarse al investigador de las verdaderas
condiciones en que se han conseguido los datos, posibilitando su revision o
modificacion en el caso de que surjan dudas respecto a su calidad”.

Asimismo, determina, que en este disefio, los datos de interés se
recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y su equipo, es decir, que se observo los fenbmenos tal y como
se presentan en su contexto natural para después analizarlos.

Desde esta perspectiva, el estudio correspondié a una investigacion de
campo, no experimental, teniendo en cuenta que no se manipuld
deliberadamente la variable de estudio. Se intentd especificar aspectos
vinculados a la gestion del conocimiento, obteniendo la informacion
directamente de la realidad, es decir, de las oficinas contables del municipio

Trujillo, estado Trujillo.

Poblacién

La poblacion se refiere a la medicién de sujetos u objetos de estudio, el
planteamiento inicial de la investigacion determina la unidad de analisis de la
misma. Hernandez, Fernandez y Baptista (2007, p. 304) exponen que “la
poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones”. De igual manera hace referencia a la
muestra definiéndola como un subgrupo de la poblacion.

Para efectos operativos, la poblacion estuvo conformada por las oficinas
contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; las cuales segun la Alcaldia

del municipio Truijillo al afio 2011, ascienden a un namero de quince (15), de
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las cuales se tomaron como sujetos informantes a veinticinco (25) contadores
publicos que laboran en ellas; siendo asi la poblacion finita y facil de estudiar,
lo que indica que no sera necesario ejecutar procedimientos de muestreos,
sino que se tomo a la poblacién en su totalidad. (Ver anexo 1).

Se evidencia entonces, que no existira necesidad de extraccién de una
muestra por ser la poblacion relativamente pequefia y estadisticamente
manejable para su estudio, razon por la cual se asumird la poblacién en su
totalidad como entes de estudio y sobre la cual se generalizaran los

resultados que se obtengan.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas para recoger la informacion segin Méndez (2001, p. 154)
“son los medios empleados para recolectar la informacion”. En este caso, se
aplic6 para recolectar los datos la encuesta, definida por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006, p. 189), como “un método en el cual se puede
recoger simultdneamente informacion de todos los sujetos relacionados con
el fenomeno”.

De acuerdo a Sabino (2002, p. 159), “un instrumento de recoleccion de
datos es en principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador
para acercarse a los fenbmenos y extraer de ellos informacion”. En este
sentido, se aplicé como instrumento un cuestionario, el cual para Balestrini
(2006, p. 82), es:

un medio de comunicacion escrito y basico, entre el encuestador y

el encuestado, que facilita traducir los objetivos y las variables de

la investigaciobn a través de una serie de preguntas muy

particulares, previamente preparadas de forma cuidadosa,

susceptibles de analizarse en relacion al problema estudiado.

En este sentido, se disefidé y elaboré un instrumento en una primera
version, de tal forma que este pueda registrar los datos observables que

representan verdaderamente la variable que se queria medir. Finalmente, el
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cuestionario fue aplicado a los Contadores Publicos que laboran en las

oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo. (Ver anexo 2).
Validez del Instrumento

Hernandez, Fernandez y Baptista (2007, p. 242), plantean que “la
validez en términos generales, se refiere en que un instrumento mide la
variable que pretende medir’. Existen tres tipos de validez: Evidencia
relacionada con el caso contenido, evidencia vinculada con el criterio y la
relacionada con el constructor. En este caso, el instrumento fue validado por
medio de su contenido a través del juicio de expertos, el cual segun los
autores mencionados, se refiere al grado en que un instrumento refleja el
dominio especifico de contenido de lo que se mide.

Para hallar la validez del instrumento se procedid a someter el
cuestionario a consulta de un panel de tres (3) expertos, a quienes se les
entregaron el formato del mismo para su correccion y validez. A tales efectos
se les entrego un formato contentivo de la validacion del instrumento, la
operacionalizacién de las variables y el planteamiento, donde los validadores
realizaron sus respectivas ponderaciones y observaciones en funcién de los

objetivos, variables e indicadores con los items del instrumento (Ver anexo 3)
Analisis de los Datos

Para el andlisis de la informacién se utiliz6 la estadistica descriptiva; los
datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario fueron presentados en
tablas de frecuencia relativa y absoluta; de igual forma, estos resultados se
mostraron en forma de grafica para poder visualizar de mejor manera las
cifras en cuanto a proporcion de una con respecto a la otra.

Posteriormente, estos datos se analizaron cualitativamente, con la
finalidad de obtener rangos que definan valores porcentuales de conformidad

con las bases teoricas consideradas en la presente investigacion, y asi poder

37



emitir conclusiones y recomendaciones sobre la temética estudiada al final

de la investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Este capitulo presenta el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos sobre la gestion del conocimiento en las oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Truijillo, partiendo de los objetivos especificos de la

misma.

Resultados obtenidos del primer objetivo especifico: Describir los
elementos que integran la gestion del conocimiento en las oficinas

contables del municipio Trujillo, estado Trujillo.

Tabla 1. Finalidad del personal en la gestién del conocimiento

En la oficina, en relacién a la gestion del

conocimiento el personal se involucra con | Frecuencia | Porcentaje
la finalidad de:

Comunicarle los cambios 0 0%
Comunicarle los procesos 0 0%
Redisefiar los procesos que debe ejecutar 0 0%
Lograr su participacion activa 25 100%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Segun la tabla 1, se puede observar que el personal se involucra en la
gestion del conocimiento, con la finalidad de lograr una participacion activa
dentro de la oficina, es evidenciado por un 100% tabulado en dicha opcion,
comprobando asi lo que plantea Mufioz y Riverola (2005), que la
participacion activa, ayuda a comunicar los nuevos cambios y procesos a
todo el personal, y a su vez que los acepten y participen en el redisefio de

procesos.
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Tabla 2. Formacién continua del Personal.

La formacion continua del personal en la

oficina se realiza a través de: Frecuencia | Porcentaje
Cursos 12 48%
Congresos 8 32%
Celebraci_c')n_ de encuentros para el intercambio 0 0%

de conocimiento

No hay formacién continua 8 32%
Otras: Charlas 2 8%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

/;HH‘__‘_

ALTERNATIVAS

Fuente: Tabla 2

Grafico 1. Formacion continua del Personal.

B Cursos

®Congrasos

Celebracién de encuentros
para el intercambio de

conocimiento

= 8o hay formacion continua

wOtras: Charlas

En el gréfico 1, se indica que la formacién continua del personal

realiza a través de: cursos con un 48%, participacion en congresos con un
32%, asistencia a charlas con un 8%. No obstante, un 32% de las oficinas
encuestadas no hacen nada para fomentar dicha formacion. Al cotejar con la
informacion expuesta por Mufioz y Riverola (2005), se determina que en la
mayoria de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; son

utiizadas la mayoria de técnicas (cursos, congresos, charlas), con la

finalidad de incrementar el conocimiento del personal.
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Tabla 3. Comunicacién

La comunicacion entre el personal se ; .
realiza a través de un plan: Frecuencia | Porcentaje
Interno 8 32%
Externo 0 0%

No existen planes de comunicacion 17 68%
Otro 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 2. Comunicacion.

0% " |terro

B Exterio

Mo exister planes de
Corunicacion

68%

0%

B Otros,

Fuente: Tabla 3

En el grafico 2, es claro ver que la comunicacion entre el personal no
viene de la mano de un plan, informacion evidenciada por el 68% de los
encuestados; solo un 32% utiliza un plan interno de comunicacion,
contradiciendo lo expuesto por Mufioz y Riverola (2005), para quienes la
gestion del conocimiento implica un plan de comunicacién tanto interno como
externo. Y en este caso, la mayoria de las oficinas contables del municipio

Trujillo, estado Trujillo; no maneja ningun tipo de planes.
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Tabla 4. Enfoque del trabajo en la oficina

En la oficina el trabajo se enfoca hacia el ; :
manejo de: Frecuencia | Porcentaje
Motivacion 0 0%
Trabajo en equipo 6 24%
Ambiente _de tra_bajo Optimo que facilite el 6 24%
intercambio de ideas

Capacidad de aprendizaje 12 48%
Innovacién constante 0 0%
Creacion de nuevos conocimientos 8 32%
No se observa ningun enfoque 0 0%
Otras. 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 3. Enfoque del trabajo e

ALTERNATIVAS

n la oficina.

B hotivacion

= Trabajoen equipo

' Ambiente de trabajo optimo que
facilite el intercambio de ideas

= Capacidad de aprendizaje

W |nnov acion constante

Creacidonde nuevos
conocimisntos

Mo se observa nimgun enfogus

Otras

Fuente: Tabla 4

En el grafico 3, se puede ver que el trabajo se enfoca en el manejo de
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la capacidad de aprendizaje con un 48%, creacién de un nuevo conocimiento
con un 32%, fomento del trabajo en equipo y creacion de un ambiente de
trabajo 6ptimo para que facilite el intercambio de ideas, apoyado por un 24%.
De acuerdo a Mufioz y Riverola (2005), en una buena gestiéon de
conocimiento, deben existir piezas claves como la motivacion, trabajo en

equipo, un ambiente de trabajo optimo que facilite el intercambio de ideas,




innovacion y creacion de nuevos conocimientos; es obvio que en la gestion
del conocimiento de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado
Trujillo; hace falta motivaciéon e innovacion, lo cual no permite el avance de la

misma.

Tabla 5. Métodos para la captacion de informacién

¢,Cual o cudles de los siguientes métodos : ;
son aplicados en la oficina? Frecuencia | Porcentaje
Evaluacion 0 0%
Revision 0 0%
Mejora continua 25 100%
Auditorias 6 24%
Ninguno de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Segun el gréfico 4, de los métodos aplicados para llevar un seguimiento
de la informaciéon captada por el personal en la oficina, se tienen los
siguientes: la mejora continua con un 100%, y a su vez la aplicacion de
auditorias con un 24%; se afirma que la captacion de informacién se realiza

con base al mejoramiento continuo, lo cual es de gran ayuda segun lo
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expuesto por Mufioz y Riverola (2005) para difundir sus conocimientos en
las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo; y obtener los

resultados necesarios para su trabajo.

Tabla 6. Procesos de adquisicién de conocimientos

Los procesos dentro de la oficina le _ _
permiten: Frecuencia | Porcentaje
Capac!tarse para que capte la informacién 12 48%
requerida

Aprender a difundir conocimientos 6 24%
Obtener el conocimiento necesario para su o5 100%
trabajo

No se observan procesos 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 5. Procesos de adquisicion de conocimientos.
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Fuente: Tabla 6

El grafico 5, los procesos que se dan dentro de la oficina permiten a los
encuestados: obtener el conocimiento necesario para su trabajo con 100%,
asi como también capacitarse para que capte la informacién requerida con
un 48%, y aprender a difundir conocimientos con 24%, en este caso la

mayoria de las oficinas contables del municipio Truijillo, estado Truijillo; le da
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suma importancia a la obtencién de informacién necesaria, apoyado asi por
la teoria de Mufioz y Riverola (2005) para quienes los procesos deben

permitir a las personas obtener los conocimientos necesarios para su trabajo.

Tabla 7. Mapa de procesos

En la oficina se realiza un mapa de procesos : :
generales en funcion de: Frecuencia | Porcentaje
Planificacion de una biblioteca 0 0%
Adquisicion de material necesario 0 0%
Catalogacioén del material seleccionado 0 0%
Control de documentos 7 28%
Control de registros 7 28%
No se realizan mapas de procesos 18 72%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 6. Mapa de procesos.
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En el grafico 6, en las oficinas deberia realizarse mapas de procesos;
en este caso la mayoria de los encuestados afirman con un 72% que no
hacen ningun tipo de mapa de procesos, por el contrario solo un 28% realiza

los mapas de procesos en funcion del control de documentos y de registros.
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En tal sentido en la mayoria de las oficinas contables del municipio Truijillo,
estado Trujillo; se contradice lo expuesto por Mufioz y Riverola (2005), que
expresa que la gestion del conocimiento implica realizar un mapa de
procesos generales en funcion de las actividades de la unidad de informacion
(planificar una biblioteca, adquisicion de material, catalogacion del material
seleccionado, Control de documentos y Control de registros).

Tabla 8. Uso de la tecnologia

La tecnologia dentro de la oficina le : :
permite: Frecuencia | Porcentaje
Ser eficiente 25 100%
Ser eficaz 25 100%
Desarrollar las actividades correctamente 22 88%

No se han desarrollado nuevas tecnologias 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 7. Uso de la tecnologia.

100%

= Ser eficients
80%

mSer eficaz
60%

Desarrollarlas actividades

correctamente
40%

=Moo se han desarrollado nuevas
tecnologias

20% mOtrag

0%

ALTERNATIVAS

Fuente: Tabla 8

Los resultados del grafico 7, sefialan que el 100% de los encuestados
opinan que el uso de la tecnologia en las oficinas les permite ser eficaz y

eficiente; a su vez un 88% afirman que es util para desarrollar las actividades
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correctamente. Esto indica que lo propuesto por Mufioz y Riverola (2005), en
cuanto a la tecnologia, si se cumple dentro de las oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Truijillo; y realmente les permite al personal ser

eficientes, eficaces y sin duda desarrollan las actividades correctamente.

Tabla 9. Herramientas informaticas utilizadas

,Cual de las siguientes herramientas

informét_icas son L_lt’ilizadas en la oficina | Frecuencia | Porcentaje
para mejorar la gestién del conocimiento?

Equipos 7 28%
Programas 0 0%
Solu_qlones informaticas orientadas a una mejor 7 280
gestion

Ninguna de las anteriores 18 72%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 8. Herramientasinformaticas utilizadas
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Fuente: Tabla 9

Partiendo de los resultados arrojados por el grafico 8, es claro observar
gue a la hora de utilizar herramientas informaticas para ayudar en la gestion
del conocimiento, la mayoria de las oficinas no utilizan ningun tipo de

herramienta informética esto es evidenciado con un 72%, apenas el 28%
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hace uso de herramientas como equipos Yy soluciones informaticas
orientadas a una mejor gestion. Para Mufioz y Riverola (2005), las
herramientas informaticas (equipos, programas, soluciones informaticas
orientadas a una mejor gestién de la informacién) son de gran ayuda en la
gestion del conocimiento, quedando evidenciado que la mayoria de las
oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; no implementa ningin

tipo de herramienta informética.

Tabla 10. Contenidos utilizados para aumentar el nivel de conocimiento

Los contenidos tomados en cuenta para
aumentar su conocimiento, tienen sus | Frecuencia | Porcentaje
fundamentos en:

Gestion de contenidos 0 0%
Andlisis de contenidos 4 16%
Plan de gestidn de contenidos 0 0%
Ninguna de las anteriores 21 84%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 9. Contenidos utilizados para aumentar el nivel
de conocimiento.
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Con ayuda de los resultados del gréafico 9, se tiene que de acuerdo al

84% de los encuestados los contenidos tomados en cuenta para aumentar
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su conocimiento, no tienen sus fundamentos en algunas de las alternativas
mostradas. Solo para el 16% se fundamenta en el analisis de contenidos;
resultados que contradicen lo expresado por Mufioz y Riverola (2005), para
quienes los contenidos tienen sus fundamentos en la gestion, andlisis y plan
de gestién, por ende, los contenidos carecen de algunos aspectos clave que
deben tomarse en cuenta durante el gestionar de los conocimientos en las

oficinas contables del municipio Truijillo, estado Trujillo.

Tabla 11. Contenidos dentro de la gestion del conocimiento.

En la oficina la gestion del conocimiento

parte de contenidos que involucran: Frecuencia | Porcentaje
Creacion de recursos informativos relacionados 4 16%
Procesos de actualizacion de contenidos 12 48%
Simplificacién de tareas de actualizacion 10 40%
Redugciér?, del tiempo en los procesos de 12 48%
actualizacion de la informacion

Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 10. Contenidos que alimentan la gestion del
conocimiento.
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En el grafico 10, la gestion del conocimiento en la oficina parte de
contenidos que de acuerdo al 48% involucran: procesos de actualizacion de
contenidos y reduccion del tiempo en los procesos de actualizacion de la
informacion, para un 40% implican la simplificacion de tareas de
actualizacion y para el 16% la creacion de recursos informativos. Estos
resultados contradicen lo expuesto en la tabla 10, donde se determina que
los contenidos carecen de algunos aspectos clave que deben tomarse en
cuenta durante el gestionar de los conocimientos.

Se evidencia entonces que en la mayoria de las oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Trujillo; la gestion del conocimiento aunque
involucra procesos de actualizacion de los contenidos a través de
herramientas informaticas de gestion de contenidos que simplifican las tareas
y reducen el tiempo en los procesos de actualizacion de la informacién en la
intranet; se hace ausente un plan de gestién de contenidos formal; acorde
con lo planteado por Mufoz y Riverola (2005), es de suma importancia al

momento de tener éxito con cualquier iniciativa de gestion de contenidos.

Resultados obtenidos del segundo objetivo especifico: Describir
las etapas del proceso de gestion del conocimiento seguido en las

oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo.

Tabla 12. Disefio del proceso de gestion del conocimiento

El disefio del proceso de gestion en la

oficina se enfoca en mejorar la forma en que | Frecuencia | Porcentaje
el conocimiento es:

Creado 0 0%
Presentado 0 0%
Transferido 0 0%
Usado 5 20%
No se _diseﬁan procesos de gestion del 20 80%
conocimiento

Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

50



Grafico 11. Disefo del Proceso de gestion del
cohocimiento.
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Con ayuda del resultado del grafico 11, se observa que de acuerdo al
80% de los encuestados no se disefian procesos de gestion del
conocimiento. Apenas el 20% indic6é que el disefio del proceso de gestion en
la oficina se enfoca en mejorar la forma en que el conocimiento es usado. Es
decir, en la mayoria de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado
Trujillo; se puede ver la contraposicion en cuanto a lo dicho por Mufioz y
Riverola (2005), quienes plantean que es necesario analizar los procesos
de negocio respecto al procesamiento del conocimiento y redisefiarlos con el
objetivo de mejorar la forma en que el conocimiento es creado, presentado,

transferido y usado en los procesos de negocio.

Tabla 13. Actividades Uutiles en el disefio del proceso de gestion del

conocimiento

Para el disefio del proceso de gestion del

o i Frecuencia | Porcentaje
conocimiento usted procede a:

Analizar los procesos de negocio 0 0%

Redisefar los procesos de negocio 0 0%
Determinar nuevas fuentes de conocimientos de accién 5 20%
Definir procesos especificos de gestion 0 0%
No se realiza el disefio del proceso de gestion del 20 80%

conocimiento

Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Grafico 12. Actividades utilies en el diseno del
proceso de gestion del conocimiento.
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Segun el aporte dado por el grafico 12, el 80% de los encuestados no
realiza el disefio del proceso de gestion del conocimiento. Mientras el 20%
determina nuevas fuentes de conocimientos de accién para el disefio de
dichos procesos. Esto contradice a Muiioz y Riverola (2005), ya que en la
mayoria de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; se le
resta importancia al analisis, redisefio y definicibn de los procesos
especificos del negocio, por ende, se limita el intercambio del conocimiento

procesado.

Tabla 14. Tareas implementadas en la gestion del conocimiento

Las tareas que realiza durante la gestion del
proceso de conocimiento implementado en| Frecuencia | Porcentaje
la oficina incluyen:

Operacibn de procesos de conocimientos

o 10 40%
especificos
Control del procesamiento de informacién 6 24%
Monitoreo del procesamiento 10 40%
Ninguna de las anteriores 12 48%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Grafico 13. Tareas implementadas en la gestion del
cohocimiento.
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Los resultados mostrados por el grafico 13, indican que el 48% de los
encuestados afirman que las tareas realizadas durante la gestién del
proceso de conocimiento implementado en la oficina no incluyen algunas de
las alternativas propuestas, sin embargo, segun el 40% incluyen el monitoreo
del procesamiento y la operacion de procesos de conocimientos especificos;
asi un 24% hace mencion al control del procesamiento de informacion.

Se puede decir que en la mayoria de las oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Trujillo; se sigue lo expuesto por Mufioz y Riverola
(2005), es decir, las tareas dentro de la gestién del conocimiento incluyen la
operacion de los procesos de conocimiento especifico, tanto como el control

y monitoreo del procesamiento.

Tabla 15. Alcances de la gestidn del proceso del conocimiento.

Durante la gestibn del proceso del

A . Frecuencia | Porcentaje
conocimiento usted logra:

Monitorear variables de importancia 0 0%
Identificar problemas en el conocimiento 8 32%
Activar un ciclo de mejoras 0 0%
Documentar el conocimiento (manuales,

, . , 5 20%
instructivos, resimenes, otros)

Ninguna de las anteriores 12 48%
Otras ¢, Cudles? 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Grafico 14. Alcances de la gestion del proceso del
conocimiento.
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El gréfico 14, determina que el 48% de los encuestados no logra alguna
alternativa de las propuestas durante la gestion del proceso del
conocimiento. Apenas el 32% manifesté que le permite identificar problemas
en el conocimiento, mientras que el 20% consigue documentar el

conocimiento (manuales, instructivos, resimenes, otros).

Esto permite inferir que en la mayoria de las oficinas contables del
municipio Trujillo, estado Trujillo; la gestion del proceso del conocimiento no
se realiza de manera adecuada por cuanto la mayoria no logra algunas de
las capacidades nombradas por Mufioz y Riverola (2005), para quienes las
tareas de gestionar los procesos de conocimiento implementado pueden ser
encontradas en el segundo nivel. Estas tareas incluyen la operacion de los
procesos de conocimiento especifico, tanto como el control y monitoreo del

procesamiento.

54



Tabla 16. Control de gestion del conocimiento.

El control de gestion del conocimiento lo

realiza usted segun: Frecuencia | Porcentaje
Topicos de interés 8 32%
Temas claves 7 28%
Areas de experticidad 0 0%
Ninguna de las anteriores 10 40%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Partiendo de los resultados del gréfico 15, el 40% de los encuestados
no toma en cuenta ningun criterio para el control de gestion del conocimiento,
ya que no realizan control de dicha gestion, en contraposicion un 32% se
guian por los tépicos de interés, asi un 28% toma en cuenta temas claves.
Se evidencian debilidades en cuanto al control de gestion del conocimiento
en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; puesto que se
contradice lo expuesto por Mufioz y Riverola (2005), para quienes es

necesario la ejecucion de actividades que no estan relacionadas a los
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actuales contenidos de conocimiento, tales como: topicos, palabras claves o

areas de experticidad.

Tabla 17. Maneras de controlar la gestion del conocimiento.

En la oficina la gestién del conocimiento se : :
controla a través de: Frecuencia | Porcentaje
Mapas de conocimientos 0 0%
Portales de conocimientos 8 32%
Agentes inteligentes 0 0%
Ninguna de las anteriores 17 68%
Otras ¢ Cuales? 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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De acuerdo al grafico 16, el 68% de los encuestados afirma que en la
oficina no se controla el conocimiento mediante algunas de las alternativas
propuestas. No obstante, el 32% indic6 que en la oficina la manera de
controlar la gestién del conocimiento se debe hacer a través de portales de
conocimiento.

Estos resultados dejan en claro que en la mayoria de las oficinas

contables del municipio Trujillo, estado Truijillo; no se controla el proceso de

56



gestion del conocimiento, por ende, se determina contrariedad a lo expuesto
por Mufioz y Riverola (2005), quienes determinan que dicho control debe
basarse en estructuras de acceso simples y complejas, tales como: mapas

de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.

Tabla 18. Aplicacion de la gestion del conocimiento.

La aplicacién de la gestion del conocimiento : :
reside en: Frecuencia | Porcentaje
Identificacién de problemas a resolver 0 0%
Aplicar el conocimiento en los problemas

. o 0 0%
identificados

Evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento 12 48%
Retroalimentacion 23 92%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Segun el gréfico 17, se aplica la gestion del conocimiento con el fin de
realizar una retroalimentacion, opcion apoyada por un 92% que es una gran
mayoria, asi mismo un 48% utiliza dicha gestién para evaluar la utilidad de la
fuente de conocimiento. Estos resultados afirman que la mayoria de las

oficinas contables del municipio Truijillo, estado Truijillo; se aplica el proceso
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de gestion del conocimiento para lograr la retroalimentacion del mismo, sin
embargo, dicha aplicacion no reside en la identificacion de problemas a
resolver, en el conocimiento en los problemas identificados o en la
evaluacion de la utilidad de la fuente, en consecuencia, se evidencia
divergencia con lo expuesto por Mufioz y Riverola (2005), quienes dicen que
de acuerdo con esta accién, es posible evaluar la utilidad de la fuente de

conocimiento a través de una actividad de retroalimentacion.

Tabla 19. Actividades ejecutadas en la gestion del conocimiento.

Las actividades ejecutadas para aplicar el : :
conocimiento le inducen a: Frecuencia | Porcentaje
Creacion de nuevos conocimientos 16 64%
Documentacién del conocimiento 6 24%
Mejoramien_to_ de actividades que agreguen 12 48%
valor a la oficina

Ninguna de las anteriores 8 32%
Otras 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 18. Actividades ejecutadas en la gestion del
conocimiento.
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El grafico 18, indica que las actividades ejecutadas para aplicar el
conocimiento inducen a la creaciéon de nuevos conocimientos segun el 64%
de los encuestados, el 48% expresa que contribuye en el mejoramiento de
actividades que agreguen valor a la oficina, por otra parte el 32% opina que
dichas actividades no inducen a algunas de las alternativas propuestas,
mientras que el 24% hace referencia a la documentacion del conocimiento,

Dichos resultados reafirman que en la mayoria de las oficinas
contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; se busca crear nuevos
conocimientos para su aplicacion, hecho fundamentado en la teoria de
Mufioz y Riverola (2005), quienes manifiestan que las actividades en este
los actuales contenidos de conocimiento.

nivel estan relacionadas con

Incluyen la creacion de nuevo conocimiento, la documentacién de

conocimiento, su aplicacion, otros.

Resultados obtenidos del tercer objetivo especifico: Identificar
las herramientas utilizadas en la gestion del conocimiento en las

oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo.

Tabla 20. Método de andlisis y estructuracion para la gestion del

conocimiento

En la oficina se gestiona el conocimiento a

través del método de analisis y | Frecuencia | Porcentaje
estructuracion el cual implica:

Sintetizar sus habilidades 7 28%
Estructurar las experiencias 0 0%
Escoger un campo especifico del saber 0 0%
Proporcionar los conocimientos necesarios en 18 72%
un momento dado

Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%
No se gestiona} _eI conocimient.o a través del 0 0%
método de andlisis y estructuracion

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)
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Grafico 19. Método de analisis y estructuracién para
la gestidn del conocimiento.
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Fuente: Tabla 20

Partiendo de los resultados del gréfico 19, segun el 72% de los
encuestados en la oficina se gestiona el conocimiento a través del método de
andlisis y estructuracion el cual implica proporcionar los conocimientos
necesarios en un momento dado, un 28% apoya la opcion de sintetizar sus
habilidades; obviando la estructuracion de experiencias y la escogencia de

un campo especifico del saber.

Se observa que en la mayoria de las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; el método de analisis y estructuracion para la gestion
del conocimiento no permiten de manera correcta obtener los resultados
esperados, contraponiéndose a lo expuesto por Bueno (2004), para quien
este método es un enfoque al problema de la codificacion del conocimiento
en la organizacion y su resultado final es la creacién del llamado libro del
conocimiento; una sintesis estructurada de las habilidades y experiencias

pertenecientes a un campo del saber especifico.
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Tabla 21. Consideraciones en el Método de andlisis y estructuracion

El método de analisis y estructuracién del

método de analisis y estructuracion

conocimiento en la oficina considera: Frecuencia | Porcentaje
El manejo de juicios propios 12 48%
Los objetivos individuales 0 0%
Los objetivos de manera general 18 72%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%
No se gestiona el conocimiento a través del 0 0%

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

ALTERNATIVAS

Grafico 20. Consideraciones en el Método de
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Partiendo de los resultados expuestos por el grafico 20, existen
consideraciones en el método de analisis y estructuracion, una de ellas son

los objetivos de manera general, opcion afirmada por un 72%, el 48% hace

referencia al manejo de juicios propios.

Se infiere que en la mayoria de las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; debido a que no se utiliza de manera correcta el
método de andlisis y estructuracion para la gestion del conocimiento (ver
tabla 20), tales hechos no coinciden con el criterio de Bueno (2004), quien

determina que el método consiste en separar el objeto de estudio en dos
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partes y, una vez comprendida su esencia, construir un todo. Esto deja claro
qgue la mayoria de los encuestados trabaja en funcion de los objetivos de

manera general.

Tabla 22. Utilidad de un mapa de conocimiento.

El desarrollo de un mapa de conocimiento : :
en la oficina supone: Frecuencia | Porcentaje
Localizar el conocimiento importante para la 0 0%
oficina

Publicar listas o representaciones de donde 5 20%
encontrar el conocimiento

Hacer referencia a personas expertas en 5 20%
materias especificas

Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%
No se elabora un mapa de conocimiento para 20 80%
gestionarlo

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 21. Utilidad de un mapa de conocimiento.
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Fuente: Tabla 22

Segun el gréfico 21, el 80% de los encuestados manifestd que en la
oficina no se elabora un mapa de conocimiento para gestionarlo. Apenas en
el 20% su desarrollo supone publicar listas o representaciones de donde
encontrar el conocimiento, asi como hacer referencia a personas expertas en

materias especificas.
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Para Quintana (2006), el cual afirma que un mapa de conocimiento “es
un mapa actualizado que indica cual es el conocimiento existente y donde se
encuentra, pero que no contiene al mismo conocimiento, solo la referencia de
donde encontrarlo, configurdndose como una guia”. En este caso, en la
mayoria de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo; se
contradice lo expuesto, ya que no implementan los mapas de conocimientos
para su adecuada gestion, limitandose asi la vision global de los dominios de

conocimiento de la organizacion.

Tabla 23. Exposicion del conocimiento en la oficina

En la oficina el conocimiento se expone de : :
manera visual a través de: Frecuencia | Porcentaje
Textos 5 20%
Gréficos 0 0%
Formatos 5 20%
Numeros 0 0%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

No se elabora un mapa de conocimiento para 20 80%
gestionarlo

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 22. Exposicion del conocimiento en la oficina.
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En el grafico 22, se reafirma de acuerdo al 80% de los encuestados
gue no se utiliza el mapa de conocimientos para gestionarlo. Segun el 20%
donde si se implementa, el conocimiento se expone de manera visual a
través de textos y formatos. Tomando en consideracion lo expuesto por Valil
(1999), un mapa de conocimiento es la exposicion visual de informacién
capturada mediante texto, graficos, modelos o numeros, asi como de las
relaciones existentes dentro de dicha informacion. Es facil observar que en la
mayoria de las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; no se
utilizan los mapas de conocimientos para gestionarlo, por ende, se limitan las

fuentes importantes de conocimiento en la organizacion.

Tabla 24. Software como herramienta en la gestion del conocimiento

En la oficina se utiliza un software que le : :
permite: Frecuencia | Porcentaje
Proporcionar conocimientos a otros 12 48%
Recuperar el conocimiento disponible 12 48%
Compartir datos entre equipos computacionales 14 56%
Acceder a diversos programa y/o archivos 20 80%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

En Ia_oﬂcma no tiene acceso a servidores de 5 20%
conocimiento

Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 23. Software como herramienta en la gestion
del conocimiento.
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Los datos del gréfico 23, indican que el poseer un software dentro de la
oficina es de gran ayuda, para la mayoria conformada por un 80% les
permite acceder a diversos programa y/o archivos, el 56% afirma que le
ayuda compartir datos entre equipos computacionales, para el 48% les
permite  proporcionar conocimientos a otros y también recuperar el
conocimiento disponible. Mientras que un 20% indica que en la oficina no
tiene acceso a servidores de conocimiento por cuanto todavia ejecutan la

mayoria de sus actividades de manera manual.

Se evidencia que en la mayoria de las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Truijillo; se hace uso de servidores del conocimiento para su
gestion, lo cual a criterio de Bueno (2004), constituye una aplicacion
informética que generalmente forman parte de la intranet de la organizacion y
proporcionan conocimiento explicito a los trabajadores del conocimiento, de
una manera rapida y ergondémica, permitiendo recuperar el conocimiento

disponible.

Tabla 25. Servidores de conocimiento utilizados en la oficina

Entre los servidores de conocimiento a los

cuales usted tiene acceso se tienen: Frecuencia | Porcentaje

Bases de datos 12 48%
Chat 20 80%
Paginas web 20 80%
Boletines de noticias 20 80%
Correos electrénicos 20 80%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%

En la oficina no tiene acceso a servidores de
conocimiento
Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

5 20%
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Grafico 24. Servidores de conocimiento utilizados en la
oficina.
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Observando el gréafico 24, se tiene entre los servidores de conocimiento
a los cuales el 80% de los encuestados dispone se tienen: chat, paginas
web, boletines de noticias y correos electronicos. El 48% indicd que tiene
acceso a bases de datos. Mientras que el 20% manifesté que en la oficina no
tiene acceso a servidores de conocimiento puesto que todavia se ejecutan la
mayoria de las actividades de forma manual.

Se evidencia que en la mayoria de las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; se utilizan diversos servidores que les permite
gestionar el conocimiento, los cuales se fundamentan en lo expuesto por
Bueno (2004), quien afirma que los mismos sirven informacion a los
ordenadores que se conecten a él, ademas realizan ciertas tareas en nombre
de los usuarios, dentro de los cuales se tienen aplicaciones, audio-video,

chat, groupware, de listas, de correo, de noticias, entre otros.
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Tabla 26. Uso de Herramienta profesional en la gestion del
conocimiento

El uso de una herramienta profesional de

aprendizaje del conocimiento en la oficina le | Frecuencia | Porcentaje

facilita:
Capitalizar el conocimiento que posee 0 0%
Almacenar el conocimiento adecuadamente 0 0%
Dlsemlnar el conocimiento hacia un éarea de 3 12%
interés
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras: Disponer del conocimiento en un

1 4%
momento dado

En la oficina no se utliza una herramienta
: e . 22 88%
profesional de aprendizaje del conocimiento
Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 25. Uso de herramienta profesional en la
gestion del conocimiento. .
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Fuente: Tabla 26

En el grafico 25 se determina segun el 88% de los encuestados que la
oficina no se utiliza una herramienta profesional de aprendizaje del
conocimiento. Apenas un 12% manifesté que el uso de una herramienta
profesional de aprendizaje del conocimiento en la oficina le facilita diseminar
el conocimiento hacia un area de interes.
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De esta manera, se observa claramente que en la mayoria de las
oficinas contables del municipio Truijillo, estado Trujillo; no se implementa una
herramienta profesional de aprendizaje del conocimiento; por ende, se limita
la capitalizacién del conocimiento, hecho contradictorio a lo expuesto por
Bueno (2004), para quien esta es cualquier herramienta destinada al e-
learning que facilita la capitalizacion del conocimiento, permitiendo

almacenarlo y diseminarlo hacia un area o proceso de interés.

Tabla 27. Objetivos de la gestién del conocimiento

Con base en el aprendizaje del : :
conocimiento, en la oficina se busca: Frecuencia | Porcentaje

Localizar el conocimiento de interés 3 12%
Identificar las actividades organizacionales

. . 0 0%
segun procesos de aprendizaje
Modelar la educacién de los profesionales 0 0%
contables
Ninguna de las anteriores 0 0%
Otras 0 0%
En la oficina no se utiliza una herramienta 22 88%

profesional de aprendizaje del conocimiento
Fuente: Datos recogidos en la encuesta (2012)

Grafico 26. Objetivos de la gestién del conocimiento.
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En funcion del gréfico 26, se reafirma de acuerdo al 88% de los
encuestados que en la mayoria de las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; no se utiliza una herramienta profesional de
aprendizaje del conocimiento. Apenas el 12% indic6 que con base en el
aprendizaje del conocimiento, en la oficina se busca localizar el conocimiento
de interés; obviando la identificacién de actividades organizacionales segun
procesos de aprendizajes y la modelacion de la educacion de los
profesionales contable.

Tales hechos presentan disparidades en relacion al criterio de Bueno
(2004), quien manifiesta que las caracteristicas fundamentales de este tipo
de herramientas, esta localizar el conocimiento de interés e identificar las
actividades organizacionales basadas en procesos de aprendizaje; por ello

se sustenta en el principio de lenguaje para la modelacién educacional.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En base al objetivo general establecido en la investigacion, se aplicé un
cuestionario en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo;
para obtener informacion relacionada a la gestion del conocimiento. De los
resultados obtenidos del cuestionario, se llegaron a las siguientes
conclusiones:

Respecto a los elementos que integran la gestion del conocimiento en
las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; se tiene que el
personal trata de participar activamente, recibe formacion continua a través
de cursos y participacion en congresos. El trabajo se enfoca en el manejo
de la capacidad de aprendizaje, ademas la informacion captada por el
personal se centra en la mejora continua.

Aunque los procesos permiten a los profesionales contables obtener el
conocimiento necesario para el trabajo y la tecnologia involucra ser
eficaces, eficientes y desarrollar las actividades correctamente; y la gestién
del conocimiento parte de contenidos que involucran procesos de
actualizacion de contenidos y reduccion del tiempo en los procesos de
actualizacion de la informacion; se pudo evidenciar que no existe un plan de
comunicacion, se determina ausencia de motivacion e innovacion, no se
realizan mapas de procesos, no se utilizan herramientas informéticas para
gestionar el conocimiento.

Haciendo mencion a las etapas del proceso de gestion del conocimiento
seguido en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Truijillo; se

tiene que en la mayoria de estas oficinas las tareas dentro de la gestién del
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conocimiento incluyen la operacidon de los procesos de conocimiento
especifico, tanto como el control y monitoreo del procesamiento, se aplica la
gestion para la retroalimentacion del mismo mediante la creacion y
mejoramiento de actividades que agreguen valor a la oficina. Sin embargo,
no se disefian procesos de gestion del conocimiento; el control carece de la
ejecucién de actividades que no estan relacionadas a los actuales contenidos
de conocimiento.

En cuanto a las herramientas utilizadas en la gestion del conocimiento
en las oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; se puede decir
que la mayoria de las oficinas contables dispone de servidores del
conocimiento como: chat, paginas web, boletines de noticias y correos
electronicos; que permiten a los profesionales contables acceder a diversos
programa y/o archivos, asi como compartir datos entre equipos
computacionales. No obstante, el método de analisis y estructuracion no
permite de manera correcta obtener los resultados esperados; aunque el
conocimiento se expone de manera visual a través de textos y formatos, no
se elabora un mapa de conocimiento; no se utiliza una herramienta
profesional de aprendizaje del conocimiento.

De manera general, se tiene que en las oficinas contables del municipio
Trujillo, estado Trujillo; la gestion del conocimiento depende de la integracién
de los elementos que la conforman como el personal, procesos, tecnologias
y contenidos. Las etapas del proceso seguido para la gestion del
conocimiento, se presentan de forma incongruente y no se hace uso de las
herramientas disponibles para gestionar de manera adecuada el

conocimiento de los profesionales contables.

Recomendaciones

Se consideran pertinentes las siguientes recomendaciones a las
oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo; en cuanto la gestion

del conocimiento:
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Tomar en cuenta dentro de la gestiébn del conocimiento la importancia
gue tiene la motivacion, trabajo en equipo, un ambiente de trabajo 6ptimo
que facilite el intercambio de ideas, innovacién y creaciébn de nuevos
conocimientos entre los profesionales contables.

Es necesaria la realizacion de mapas de procesos generales dentro de
la gestion del conocimiento, en funcion de las actividades de la unidad de
informacién (planificar una biblioteca, adquisicion de material, catalogacion
del material seleccionado, Control de documentos y Control de registros).

Fundamentar los contenidos en la gestion, analisis y plan de gestion del
conocimiento.

Disponer de un plan de gestion de contenidos formales que les permita
contar con procesos de actualizacion a través de herramientas informéticas
de gestion de contenidos que simplifican las tareas y reducen el tiempo en
los procesos de actualizacion de la informacion en la intranet

Disefiar procesos de gestion del conocimiento con el objetivo de
mejorar la forma en que el conocimiento es creado, presentado, transferido y
usado en los procesos de negocio.

Ejecutar el control de la gestibn del conocimiento partiendo de
actividades que no estén relacionadas a los actuales contenidos de
conocimiento, tales como: tépicos, palabras claves o areas de experticidad.
Ademas, dicho control debe basarse en estructuras de acceso simples y
complejas, tales como: mapas de conocimientos, portales de conocimiento o
agentes inteligentes.

Considerar dentro de la aplicacion del proceso de gestion del
conocimiento la identificacion de problemas a resolver en el conocimiento,
en los problemas identificados o en la evaluacion de la utilidad de la fuente.

Utilizar mapas de conocimientos como herramienta de gestion que
permita a las oficinas contables tener una visién global de los dominios de

conocimiento de la organizacion.
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Utilizar una herramienta profesional de aprendizaje del conocimiento
que facilite la capitalizaciébn del conocimiento, permitiendo almacenarlo y

diseminarlo hacia un area o proceso de interés.
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ANEXO 1.

POBLACION

1



Oficinas contables del municipio Trujillo.

N Denominacion Sujetos
1 Inversiones Castellano. 2
2 Oficina contable Yagg. 1
3 Escritorio Juridico contable El 2
Paraiso.
4 Colmenares & Asociados 3
(COMANKA).
5 Inversiones Doralis Teran. 1
6 Marisela Segovia. 1
7 Oficina Contable INGRIS. 1
8 Inversiones Linares. 2
9 Inversiones Flores 2
10 Oficina Contable Hernandez. 1
11 Inversiones Santa Rosa. 2
12 Oficina Contable Bucare. 2
13 Maria Araujo Oficina Contable. 1
14 Asesoria contable Perdomo. 2
15 Inversiones Teran. 2
TOTAL SUJETOS INFORMANTES 25

Fuente: Registros de la Alcaldia del municipio Trujillo
(2011)
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ANEXO 2.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

NUCLEO “RAFAEL RANGEL”
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

Ciudadano (a):

Reciba un cordial saludo, en la oportunidad de solicitarle muy
respetuosamente, su colaboracién para responder el presente cuestionario,
para ser aplicado en el desarrollo del trabajo de investigacion, el cual se
titula: GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS OFICINAS CONTABLES
DEL MUNICIPIO TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO, que sera presentado en
la Universidad de los Andes, para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Publica.

Si tiene alguna duda referente al mismo, preguntele directamente al
encuestador. La informacion que usted facilite es de caracter confidencial,
es decir, cada una de sus respuestas son de gran importancia, por lo tanto
no deje de responder ningun item. De antemano gracias por su valiosa
colaboracion, todos los datos suministrados por usted seran utilizados con
fines educativos.

Atentamente

La investigadora
Rosa Villegas

C.l. 16.651.783
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

NUCLEO “RAFAEL RANGEL”
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

Cuestionario dirigido a los contadores publicos que laboran en las
oficinas contables del municipio Trujillo, estado Trujillo

Instrucciones

1.- Marque con una equis (X) sobre el recuadro que aparece a la izquierda, la
alternativa que se ajusta a su opinion, puede marcar mas de una alternativa.
2.- Por favor que no deje algun item sin responder,

3.- Sea completamente sincero en sus respuestas.

1.- En la oficina, en relacion a la gestién del conocimiento el personal se involucra
con la finalidad de:

|| Comunicarle los cambios

Comunicarle los procesos

Redisefiar los procesos que debe ejecutar
|| Lograr su participacion activa

Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?

2.- La formacién continua del personal en la oficina se realiza a través de:

Cursos
Congresos
Celebracion de encuentros para el intercambio de conocimiento
No hay formacion continua

Otras ¢ Cuales?
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3.- La comunicacion entre el personal se realiza a través de un plan:

Interno
Externo
No existen planes de comunicacion
Otro ¢,Cual?

4.- En la oficina el trabajo se enfoca hacia el manejo de:

Motivacion

|| Trabajo en equipo

|| Ambiente de trabajo 6ptimo que facilite el intercambio de ideas
|| Capacidad de aprendizaje

Innovacién constante

Creacion de nuevos conocimientos

No se observa ningun enfoque

Otras ¢ Cuales?

5.- ¢ Cudl o cuales de los siguientes métodos son aplicados en la oficina?

Evaluacion
Revision
Mejora continua
Auditorias
Ninguno de las anteriores
Otras ¢ Cuales?

6.- Los procesos dentro de la oficina le permiten:

Capacitarse para que capte la informacion requerida
Aprender a difundir conocimientos
Obtener el conocimiento necesario para su trabajo

No se observan procesos
Otras ¢ Cuales?
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7.- En la oficina se realiza un mapa de procesos generales en funcién de:

Planificacion de una biblioteca
Adquisicién de material necesario
Catalogacién del material seleccionado
Control de documentos

Control de registros

No se realizan mapas de procesos
Otras ¢ Cuales?

8.- La tecnologia dentro de la oficina le permite:

|| Ser eficiente
Ser eficaz
Desarrollar las actividades correctamente
No se han desarrollado nuevas tecnologias
Otras ¢ Cuales?

9.- ¢Cuél de las siguientes herramientas informaticas son utilizadas en la oficina
para mejorar la gestién del conocimiento?

|| Equipos

Programas

Soluciones informaticas orientadas a una mejor gestion
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?

10.- Los contenidos tomados en cuenta para aumentar su conocimiento, tienen sus
fundamentos en:

Gestion de contenidos
Andlisis de contenidos

Plan de gestién de contenidos
Ninguna de las anteriores
Otras ¢ Cuales?
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11.- En la oficina la gestidn del conocimiento parte de contenidos que involucran:

Creacion de recursos informativos relacionados

Procesos de actualizacion de contenidos

Simplificacién de tareas de actualizacion

Reduccién del tiempo en los procesos de actualizacion de la informacion
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?

12.- El disefio del proceso de gestion en la oficina se enfoca en mejorar la forma en
que el conocimiento es:

Creado
Presentado
Transferido
Usado
No se disefian procesos de gestion del conocimiento
Otras ¢ Cuales?

13.- Para el disefio del proceso de gestién del conocimiento usted procede a:

|| Analizar los procesos de negocio

Redisefar los procesos de negocio

Determinar nuevas fuentes de conocimientos de accion

Definir procesos especificos de gestion

No se realiza el disefio del proceso de gestién del conocimiento
Otras ¢ Cuales?

14.- Las tareas que realiza durante la gestiébn del proceso de conocimiento
implementado en la oficina incluyen:

Operacién de procesos de conocimientos especificos
Control del procesamiento de informacion

Monitoreo del procesamiento

Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
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15.- Durante la gestion del proceso de conocimiento usted logra:

Monitorear variables de importancia

Identificar problemas en el conocimiento

Activar un ciclo de mejoras

Documentar el conocimiento (manuales, instructivos, resimenes, otros)
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?

16.- El control de gestion del conocimiento lo realiza usted segun:

| | Topicos de interés

|| Temas claves

Areas de experticidad
Ninguna de las anteriores
Otras ¢ Cuales?

17.- En la oficina la gestidn del conocimiento se controla a través de:

Mapas de conocimientos
Portales de conocimientos
Agentes inteligentes
Ninguna de las anteriores
Otras ¢ Cuales?

18.- La aplicacién de la gestidn del conocimiento reside en:

|| Identificacion de problemas a resolver

|| Aplicar el conocimiento en los problemas identificados
Evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento
Retroalimentacién

Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?

19.- Las actividades ejecutadas para aplicar el conocimiento le inducen a:

Creacion de nuevos conocimientos

Documentacion del conocimiento

Mejoramiento de actividades que agreguen valor a la oficina
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
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20.- En la oficina se gestiona el conocimiento a través del método de analisis y
estructuracion el cual implica:

Sintetizar sus habilidades

Estructurar las experiencias

Escoger una campo especifico del saber

Proporcionar los conocimientos necesarios en un momento dado
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
No se gestiona el conocimiento a través del método de analisis y estructuracion

21.- El método de analisis y estructuracion del conocimiento en la oficina considera:

|| El manejo de juicios propios

|| Los objetivos individuales

Los objetivos de manera general
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
No se gestiona el conocimiento a través del método de analisis y estructuracion

22.- El desarrollo de un mapa de conocimiento en la oficina supone:

Localizar el conocimiento importante para la oficina

Publicar listas o representaciones de donde encontrar el conocimiento
Hacer referencia a personas expertas en materias especificas
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
No se elabora un mapa de conocimiento para gestionarlo

23.- En la oficina el conocimiento se expone de manera visual a través de:

Textos

Gréficos

Formatos

Numeros

Ninguna de las anteriores
Otras ¢ Cuales?
No se elabora un mapa de conocimiento para gestionarlo
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26.-

En la oficina se utiliza un software que le permite;

Proporcionar conocimientos a otros

Recuperar el conocimiento disponible
Compartir datos entre equipos computacionales
Acceder a diversos programa y/o archivos
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
En la oficina no tiene acceso a servidores de conocimiento

25.- Entre los servidores de conocimiento a los cuales usted tiene acceso se tienen:

| | Bases de datos

Chat

Paginas web

Boletines de noticias
Correos electrénicos
Ninguna de las anteriores
Otras ¢ Cuales?
En la oficina no tiene acceso a servidores de conocimiento

El uso de una herramienta profesional de aprendizaje del conocimiento en la

oficina le facilita:

Capitalizar el conocimiento que posee

Almacenar el conocimiento adecuadamente
Diseminar el conocimiento hacia un area de interés
Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
En la oficina no se utliza una herramienta profesional de aprendizaje del

conocimiento

27.- Con base en el aprendizaje del conocimiento, en la oficina se busca:

Localizar el conocimiento de interés

Identificar las actividades organizacionales segun procesos de aprendizaje
Modelar la educacion de los profesionales contables

Ninguna de las anteriores

Otras ¢ Cuales?
En la oficina no se utiliza una herramienta profesional de aprendizaje del
conocimiento

Fin del cuestionario jMuchas gracias por su colaboracién!

88



ANEXO 3.

CONSTANCIAS DE VALIDACION
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES
NUCLEO “RAFAEL RANGEL”

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MARY CARRERQO, titular de la Cédula de Identidad N°
V-5.761.804, de profesion Licenciada en Administracion, certifico que he
revisado el instrumento presentado por la Br. Rosa Virginia Villegas Jerez,
titular de la Cédula de Identidad N°® V-16.651.783, aspirante al Titulo de
Licenciada en Contaduria Publica de la Universidad de Los Andes Nucleo
“Rafael Rangel’, el cual sera utilizado para recabar informacién necesaria
para su trabajo de grado titulado: GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
OFICINAS CONTABLES DEL MUNICIPIO TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO.

Validador .
/
//'7"
Firma ﬁ”’/
C.I. N° /f I46I804
{
Fecha: 08-02-201(7
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. DE LOS ANDES
NUCLEO “RAFAEL RANGEL"

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MORELIA MONTILLA, titular de la Cédula de Identidad
N° V-9.321.691, de profesion Licenciada en Contaduria Publica, certifico que
he revisado el instrumento presentado por la Br. Rosa Virginia Villegas
Jerez, titular de la Cédula de Identidad N° V-16.651.783, aspirante al Titulo
de Licenciada en Contaduria Publica de la Universidad de Los Andes Nucleo
“‘Rafael Rangel’, el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para su trabajo de grado titulado: GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
OFICINAS CONTABLES DEL MUNICIPIO TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO.

Validador

Firm

CILNT 93U 69/
Fecha:/ ,Zé/ﬂ 3/,2/&7/&
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UNIVERSIDAD
i DE LOS ANDES
NUCLEO “RAFAEL RANGEL”

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, SILVANA CARDOZO, titular de la Cédula de Identidad
N° V-9.323.177, de profesion Licenciada en Administracién de Empresas,
certifico que he revisado el instrumento presentado por la Br. Rosa Virginia
Villegas Jerez, titular de la Cédula de Identidad N° V-16.651.783, aspirante
al Titulo de Licenciada en Contaduria Puablica de la Universidad de Los
Andes Nucleo “Rafael Rangel’, el cual serd utilizado para recabar
informacion necesaria para su trabajo de grado titulado: GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN LAS OFICINAS CONTABLES DEL MUNICIPIO
TRUJILLO, ESTADO TRUJILLO.

Validador
Firma §Z’b@w{m\/
CNe /373 /37

Fecha: '51"‘% (7
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