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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objetivo disefiar un modelo de administraciéon del
conocimiento para los repositorios de procesos en el Fondo de Informacion y
Documentacion para la Industria (INFOTEC), tomando como base el modelo propuesto
por la firma de consultoria KPMG y con la finalidad de almacenar, organizar y recuperar
el conocimiento generado dentro de la organizacion, pero realizandolo de una forma

que al mismo tiempo resulte Gtil e interesante para los empleados.

A lo largo de la historia hemos visto que las organizaciones carecen de algo que las
ayude a mejorar su funcionamiento y tener mayor productividad. El faltante es la
documentacion de la solucion a problemas que se han presentado dentro de la

organizacion.

Con el registro de la experiencia adquirida por los empleados a lo largo de los afos, se
podria construir el marco de referencia necesario para conocer las medidas que han
resultado exitosas a través del tiempo para la resolucion de problemas, lo cual
constituiria un valioso insumo para tomar decisiones adecuadas en el presente y el

futuro.

Los miembros de las organizaciones suelen tener la capacidad para atender y resolver
la mayoria de los problemas o incidencias que enfrentan, porque su contratacién se
realiza de acuerdo a un perfil establecido para desarrollar un tipo de actividad o tarea.
Sin embargo, en la operacion del trabajo cotidiano, siempre surge la urgencia por
atender y resolver dificultades mayores y, debido a la premura, los trabajadores se
enfocan solamente en resolver el problema en si, olvidando su documentacién, es decir
plasmar la experiencia adquirida para llegar a la solucibn en un documento

comprensible para los demas empleados con el mismo perfil.

El registro de las experiencias permite la capacidad de compartirlas, pero para lograrlo

hace falta un método que ayude a tener documentada y organizada esta informacion. El
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hecho de plasmar la experiencia de como se fueron librando los obstaculos
presentados en la operacion, permite dar un mejor servicio en el futuro y apoyar al
negocio de la organizacion; por lo cual es importante para la organizacion hacerse del
conocimiento de los involucrados en sus diferentes actividades, sin importar si son de

areas diferentes.

En INFOTEC existe personal calificado para atender y resolver eventualidades que se
presenten o que impliquen la atencién directa de los clientes; pero buena parte del
personal se enfoca en resolver los incidentes cotidianos y no se favorece la elaboracion
y consulta de documentacion sobre las actividades o puntos clave para solucionar
problemas. Esto es asi porque en la mayoria de los casos no se cuenta con un
documento en el que se registren los pasos a seguir para resolver los problemas

frecuentes o en el que se indigue por lo menos la solucién a un problema comun.

El hecho de que los empleados cuenten con este tipo de apoyo permitiria que los
tiempos de atencién y solucién a incidentes se redujeran de manera significativa, ya
gue se tendrian a la mano, en un repositorio central, las soluciones mas comunes para

resolver varios problemas.

A fin de que INFOTEC cuente con un repositorio de conocimiento es necesario
desarrollar un modelo, el cual a su vez debe estar alineado a la gestion y creacion del
conocimiento de la propia organizacion —establecida dentro de los procesos de

innovacion, en la planeacion estratégica de INFOTEC para el periodo 2011-2015®—,

Otra situacién comun en INFOTEC, en la que se hace patente la utilidad de este tipo de
repositorio, es cuando se subcontrata a otras empresas para crear sistemas o
desarrollar soluciones, ya sean para la operacion interna o para la comercializacion

externa.

En estos casos, las empresas proveedoras por lo general nunca comparten al cien por

ciento su informacion y en algunos aspectos criticos podrian tener mejor conocimiento
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del negocio que los propios empleados de INFOTEC. En términos contractuales, las
empresas proveedoras soOlo estan obligadas a la entrega de memorias técnicas que
explican cdmo quedo la instalacion de sus sistemas, pero no comparten conocimiento
valioso sobre cémo llegaron al producto final o, mas importante, sobre los problemas y
dificultades a los que se enfrentaron, los cuales seguramente seguiran presentandose

durante la operacion futura.
Es por esto que este trabajo aporta un modelo que puede ayudar a tener documentado

y registrado el conocimiento que se va adquiriendo en cada area de la institucion, para

que pueda ser consultado y alimentado por los mismos empleados de INFOTEC.
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1. LA ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO EN LA DIRECCION
ADJUNTA DE DESARROLLO TECNOLOGICO DE INFOTEC

Es muy importante y util para una organizacion como INFOTEC desarrollar un método
que use herramientas de las tecnologias de informacion (TI) para capturar aspectos
esenciales en el ciclo de vida de su negocio, en particular los conocimientos y

experiencias de sus empleados.

Si se estimula correctamente al personal y si éste se considera verdaderamente parte
integral de la empresa, entonces sabra que al crecer o mejorar la organizacion existiran

por consiguiente beneficios para sus trabajadores.

Con respecto a la documentaciéon del trabajo, es de destacar que las labores serian
desarrolladas con mayor eficacia si existiera un registro de las incidencias presentadas
y estuvieran al alcance de todos los pasos a seguir para resolver los problemas mas

frecuentes.

El conocimiento, como sea que lo veamos, es un activo de naturaleza intangible, por lo
tanto es de dificil valoracion. En la sociedad contemporanea, una persona puede
demostrar que cuenta con algun tipo de formacién académica presentando algun titulo
de estudios o certificaciones de especializacidén; pero no hay nada que nos diga el
grado de madurez o conocimiento que tiene un empleado sobre la empresa donde
labora o sobre sus procesos internos, a pesar de que con la generaciéon de estos
conocimientos se forman las bases de los conocimientos personales y colectivos de la

empresa.
Al respecto, también hay que sefialar que el conocimiento, para algunos autores, se

produce mediante la experiencia, y quizd esta sea la forma mas confiable para

obtenerlo, pero sobre esto abundaremos mas en el capitulo 2.
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De manera general, Nonaka y Takeuchi® dicen que el conocimiento se divide en dos:
tacito y explicito. ElI primero es aquel que no es palpable, sino que es interno y
propiedad de cada persona. Por su parte, el conocimiento explicito es aquel que se

puede representar mediante simbolos fisicamente almacenables y transmisibles.

Todos, tanto personas como organizaciones, somos libres de decidir cual es el
conocimiento que queremos compartir y cual no. Por esa razén existen, por ejemplo, los
secretos industriales, que hacen que una compafiia se destaque de otra debido a que
hay algun secreto en sus procesos 0 productos que las hace mejores y esto debe ser

respetado.

No obstante, la practica de mostrar el conocimiento y ayudar a que alguien mas lo
obtenga, crea mayor valor. Compartirlo nos refuerza, nos da confianza y mejora
nuestras relaciones; esto mismo, al nivel de las organizaciones, se puede convertir en

fructiferas relaciones de negocios.

En una organizacién se busca compartir el conocimiento con el objetivo de facilitar la
captacion y transferencia de la experiencia y habilidades que se desarrollan dentro de la
empresa, para asi fomentar el aprendizaje y la innovacion del personal. Ayudar a un
comparfero, compartiéndole nuestra experiencia en proyectos similares, es un apoyo
para minimizar su curva de aprendizaje, lo cual es doblemente necesario cuando se

trata de personal de nuevo ingreso.

A pesar de que la practica de compartir el conocimiento se da frecuentemente de
manera informal, el desafio de la organizacion es encontrar el medio para que la
transferencia de estas experiencias ocurra por vias sistematizadas, estructuradas y

formalizadas.

La creacidbn de nuevos instrumentos de apoyo, basados en las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC), han tenido un crecimiento exponencial en los ultimos

afos. De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
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(OCDE)®, la mayor parte de sus paises miembro son conscientes de que las TIC

fomentan la innovacion y contribuyen al crecimiento econémico de las sociedades.

Por ello, es de gran importancia aprovecharlas y enfocarlas correctamente, a través de
un método estratégico adecuado, ya que nos pueden afectar o ayudar directamente en
nuestros procesos dentro de la organizacion. Si no integramos estas nuevas
tecnologias de manera estratégica en la operacion, podriamos quedarnos un paso atras

con respecto a nuestros competidores.

Una vez que se ha planteado el contexto de esta investigacion, en la siguiente seccion
se ahondara sobre las caracteristicas de la organizacion en la que se desarrollara esta
propuesta, es decir en el Fondo de Informaciéon y Documentacién para la Industria
(INFOTEC).

¢PERO QUE ES EL INFOTEC?

INFOTEC es “® un centro publico de investigacién y desarrollo tecnolégico, adscrito al
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (Conacyt). EI INFOTEC cuenta con mas de
tres décadas de trayectoria, en las cuales ha desarrollado productos y servicios de
innovacion que contribuyen a la competitividad del gobierno y de las pequefias y
medianas empresas (pymes), convirtiéndose en una institucion lider al brindar

soluciones tecnoldgicas en México.

INFOTEC fue creado en 1974, como un fideicomiso publico entre Conacyt y Nacional
Financiera (Nafin), con la finalidad de proveer de informacion tecnolégica a la industria;
en la actualidad, su propdsito es desarrollar investigacion aplicada, ya que es un centro
de innovacion y desarrollo en el ambito de las tecnologias de la informaciéon y la

comunicacion (TIC).
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Su misién es la siguiente: “Hacemos posible que las organizaciones y las personas se
desarrollen mediante el apropiamiento de las TIC”. Mientras que su vision consiste en
“ser un centro publico de investigacion, innovacion y servicios que hace posible la
instrumentacion de proyectos clave para acelerar la incursion de México en la sociedad

de la informacion y el conocimiento”.

De ahi la importancia de tener un modelo de administracion de conocimiento, que nos
apoye y dé soporte para documentar, almacenar y organizar el conocimiento adquirido
por las diferentes areas que componen al INFOTEC. Este modelo buscara alinearse y
apoyar el cumplimiento de uno de los objetivos de la planeacién estratégica institucional
para el periodo 2011-2015.

Actualmente, INFOTEC esta conformado por una direccion ejecutiva y cinco direcciones
adjuntas, mismas que en su conjunto contribuyen a ofrecer los productos y servicios

tecnolégicos para sus clientes:

e Direccion Ejecutiva (DE): encargada de asegurar la alineacion de la institucion
a las politicas gubernamentales y a las tendencias sociales, tecnoldgicas,
econdémicas y de mercado.

e Direccion Adjunta de Administracion (DAA): encargada de planear, dirigir y
administrar los recursos humanos, materiales y financieros, asi como las
actividades juridicas de la institucion.

e Direccion Adjunta de Competitividad (DAC): encargada de la
conceptualizacion y disefio de modelos y soluciones tecnoldgicas innovadoras,
para que las empresas y el sector gubernamental incrementen significativamente
su competitividad mediante el uso de las TIC.

e Direccion Adjunta de Administracion de Proyectos (DAP): encargada de
dirigir, evaluar y coordinar los proyectos en curso e iniciativas de nuevos
proyectos de la institucion, asegurando el cumplimiento de los planes y

programas.
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e Direccion Adjunta de Innovacion y Conocimiento (DAIC): encargada de
implementar y conducir proyectos innovadores, alineados con la sociedad de la
informacion y el conocimiento, que tienen como base la investigacion.

e Direccion Adjunta de Desarrollo Tecnolégico (DADT): encargada de dirigir las
estrategias de operacion, control, infraestructura y mantenimiento de servicios de
la institucion, asi como de contribuir al desarrollo de nuevos productos, mercados

y/o negocios, ventas e interrelacion con otras empresas e instituciones.

A continuacién nos enfocaremos en la DADT, que tiene su antecedente en la Red
Tecnoldgica Nacional (RTN), un area perteneciente a INFOTEC y que, junto con la
Universidad de Sonora y el Tecnolégico de Monterrey, habilitaron una de las primeras

redes comerciales de Internet en México.

La RTN contaba en un inicio con tres enlaces a internet, con capacidad de dos
megabytes por segundo (Mbps). A partir de ahi, comenzd la comercializacion del
acceso a Internet, ya que anteriormente solo las instituciones educativas y de

investigacién contaban con enlaces a Internet en el pais.

En la actualidad, la DADT cuenta con una plantilla superior a los 250 empleados, los
cuales estan dedicados, como indica su mision, “a dar servicios integrales, competitivos

e innovadores que faciliten el apropiamiento de las TIC a los clientes de INFOTEC"®.

Entre los servicios que ofrece, estan los siguientes: hospedaje de servidores, centro de
datos, enlaces a internet y conectividad, seguridad perimetral, administracion de bases
de datos y sistemas operativos, mantenimiento y actualizacibn a portales web,
consultoria de servicios, inteligencia de seguridad, monitoreo de infraestructura y

servicios de TI, asi como mesas de servicio.

Con ello, la DADT busca apoyar y fortalecer el desarrollo de relaciones de negocio
estratégicos con diferentes organismos publicos y privados, en el disefio e
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implementacion de programas de control y aseguramiento de calidad de procesos,

productos y/o servicios.

Algunas de sus principales iniciativas para mejorar la calidad de sus servicios son: la
gestion de la comunicacion efectiva, la gestion de la colaboracion entre areas, la
gestion del personal, y el aprovisionamiento de cursos especializados de habilidades

para todos los niveles, tanto gerenciales como operativos.

Debido a esto, sobre esta direccion adjunta se realizaron las investigaciones, las
pruebas y el andlisis necesario para este documento, ya que la DADT es el corazén de
la operacion tecnolégica de INFOTEC. Por lo tanto, es también la primera direccion

donde se piensa aplicar el modelo que se propone en este documento.

¢QUE HA SE HA HECHO ANTES?

Tomando como antecedentes algunas iniciativas que han surgido de manera interna
entre diferentes areas de la DADT, podremos entender su éxito o fracaso. De manera
que, para no cometer los mismos errores de experiencias pasadas, en la construccion
de este modelo de administracion de conocimiento se hara una revision sucinta de

cuatro experiencias.

Se explicaran, de manera general, los aciertos y errores que se han cometido, para asi
tener las bases suficientes y tomar lo mejor de cada una de estas iniciativas, tratando

de evitar que los errores conocidos ocurran nuevamente.

Area 1
Alcance: Se cre0 un repositorio de documentos que contenia informacion acerca de los
pasos a seguir para realizar la instalacion de herramientas tecnoldgicas. Los

documentos mostraban a detalle las actividades y requisitos para ejecutar la instalacion.
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Lo bueno: Personal que no tenia experiencia en este tipo de instalaciones podia utilizar

estos documentos como ayuda y soporte para su trabajo.

Lo malo: No se dio el seguimiento adecuado y la informacién no se fue actualizando
cuando surgian nuevas versiones de las herramientas o sistemas en cuestion, por lo
que, después de algunos meses, quedo obsoleto el repositorio. Tampoco estaba
disponible para todos los usuarios, ya que no se compartio el acceso a este repositorio

a las demas areas.

Leccién aprendida: Es necesario el compromiso del equipo de trabajo y la asignacion
de un responsable para mantener siempre actualizada la informacién que se presenta.
También es indispensable dar a conocer hacia otras &reas las iniciativas que se tienen

internamente para hacer mas eficiente el trabajo.

Area 2
Alcance: Se coloc6 un repositorio con informacion detallada de los servidores
hospedados en el centro de datos de INFOTEC.

Lo bueno: Se tenian identificados todos los servidores hospedados, el sistema
operativo y aplicaciones que contenian, su ubicacion fisica y se conocia a qué clientes

daban servicio; ademas toda el area tenia acceso a esta informacion.

Lo malo: No se llevdé acabo la actualizacion del repositorio una vez que hubo una
renovacion fisica y tecnolégica del centro de datos, por lo que se perdié su valor y
utilidad.

Leccién aprendida: No existia una persona asignada para la actualizacion de la
informacion contenida en el repositorio y nadie se hizo responsable de mantenerla
vigente; poco a poco se dejo de usar esta herramienta y, aunque aun se consulta, no

toda su informacion es confiable, pero ya se esta trabajando en su actualizacion.
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Aunqgue es Util para todos, es necesario designar a un responsable de mantener vigente

la informacién, ya que en caso contrario no habra compromiso para actualizarla.

Area 3
Alcance: Se colocé un repositorio con informacion sobre la instalacién y usos de

aplicaciones y bases de datos.

Lo bueno: El personal del area tiene acceso a la informacion y la consultan en caso de
dudas para instalaciones futuras o compatibilidad entre versiones de aplicaciones. Entre

todos los integrantes mantienen actualizado el repositorio.

Lo malo: Sélo esa area sabe de este repositorio y no se informa a las demas areas de

su existencia, por lo cual no se comparte con nadie mas.

Leccidn aprendida: Existe trabajo en equipo y los usuarios conocen la importancia de
mantener el repositorio actualizado, por lo tanto estan comprometidos con la
actualizacion constante de la informacion, pero falta divulgacién, para un mejor

aprovechamiento del conocimiento almacenado.

Area 4

Alcance: Se colocé un repositorio con informacion especifica de clientes.

Lo bueno: Todos tienen acceso a la informacion y se utiliza de forma permanente.

Lo malo: Se necesita de los administradores de proyectos para tener actualizada esta
informacion y, a veces, este flujo es demasiado lento para satisfacer con oportunidad

las necesidades de informacidn sobre los proyectos y servicios en curso.

Leccién aprendida: Existe trabajo en equipo, pero falta compromiso entre las areas

para actualizar esta informacion de manera permanente y, sobre todo, que esté
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distribuida a tiempo. Al dar a conocer la importancia de este repositorio en todas las

areas, la comunicacion podria ser mejorada.

Como hemos visto, existen antecedentes de repositorios de informacion creados a
partir de ideas generadas por el personal de DADT, pero en ningun caso estuvieron
basados en alguna metodologia de administracion del conocimiento. Se crearon por la
necesidad de almacenar y compartir informacién, pero no todos alcanzaron el éxito

esperado, ni mantienen vigentes sus datos, por lo que tienden a volverse obsoletos.

El comun denominador, en la mayoria de los casos, fue la carencia de algun tipo de
motivador o incentivo, o0 bien la asignacion directa de tareas y responsabilidades
especificas, para que los usuarios no dejaran de mantener actualizados los repositorios

y continuaran realizando actividades dentro de los mismos.

Se hace notoria la falta de comunicacion entre las mismas areas internas de la DADT,
ya que no se dieron a conocer estos repositorios entre si, para su mejor
aprovechamiento, por lo que es necesario buscar la forma de mejorar la colaboracién y

comunicacion inter-areas.

Aunque en su momento los repositorios se desarrollaron a partir de buenas ideas, y
eran utiles para el personal que los usaba, la falta de seguimiento y compromiso los
llevaron al fracaso. Por ello, el relativo éxito de varias de estas iniciativas no se pudo
prolongar por mas tiempo ni fue posible extenderlo hacia otras areas de la misma

direccion adjunta.
Es por eso que el modelo propuesto considera como fundamental incentivar al personal

de manera constante, para que cada integrante de la DADT siga alimentando y

manteniendo actualizada la informacién que sera presentada en el repositorio.
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Es indispensable que visualicemos esta base de conocimiento (knowledge data base)
como un elemento valioso que nos ayudara en nuestro trabajo diario y no simplemente

como una actividad extra de documentacion, adicional a nuestras tareas asignadas.

Este modelo nos ayudard a mantener la comunicaciéon y la divulgacién de ideas entre
todas las areas, de forma que no quedaran en el aire las ideas de ningun empleado,
sino que estaran disponibles para ser consultadas por todos. Cabe mencionar que,
constantemente, existiran nuevas formas de interactuar entre los usuarios; asi, cada

uno podra darse cuenta de la utilidad y multiples beneficios del repositorio.

¢QUE HACE QUE UN REPOSITORIO TENGA EXITO?

La parte primordial del éxito de todo repositorio son sus usuarios; entonces, para
ensefar a los empleados el uso e importancia del que estamos proponiendo para la
DADT sera indispensable contar con una estrategia clara de capacitacion y

comunicacion permanente para los empleados.

El plan de comunicacion no so6lo dara a conocer el repositorio, sus funciones y
beneficios de forma general; sino que debera incidir en los principales procesos y flujos

de trabajo que se van a llevar a cabo dentro de él.

El objetivo es que los usuarios adquieran los conocimientos y competencias necesarias
para el manejo del sistema, por lo cual debemos hacerlo de la forma mas intuitiva

posible, es decir, que resulte sencillo de operar y de facil acceso para todo el personal.

No obstante, se debe tener en cuenta que aun contando con un buen programa de
formacion de usuarios, podrian existir tareas en el repositorio que seran complejas de
realizar, que demanden tiempos considerables de los especialistas, que requieran el
uso de otras herramientas especializadas o complementarias, o bien que necesiten de

ayuda y asesoria personal.
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Debido a lo anterior, la solucion tendra que incluir un servicio de soporte y atencion a
usuarios para los multiples procesos del repositorio, entre los cuales podrian estar los

siguientes:

o Conversion de formatos de archivos permitidos o preferidos (de Word a PDF, por
ejemplo)

o Creacion de una plantilla para subir el material con contenido estandar

« Modificacion de registros y actualizacion de versiones

« Restauracion de claves de acceso a la herramienta

« Estrategias de busqueda y recuperacion de contenidos por criterios especificos

o Creacion de cuentas de acceso para nuevos usuarios del sistema

e Respaldos de informacion del repositorio

Obviamente, debemos presentar el uso del repositorio institucional como un entorno de
trabajo vivo, en constante actualizacion y sobre todo con la caracteristica de ser
verdaderamente colaborativo, es decir evitar que se convierta en un simple depdsito de

archivos o un mero espacio de almacenamiento.

Debemos considerar la posibilidad de que los mismos usuarios desarrollen sus propias
comunidades, mediante la creacibn de espacios especificos para determinadas
actividades dentro del INFOTEC.

La creacion de estos espacios posibilitara que los usuarios entren al repositorio para
compartir no sélo materiales con informacion de calidad, sino también experiencias,
metodologia, resultados y, sobre todo, consejos; todo esto, en torno a los procesos y
areas de negocio de la institucion.

No debemos olvidarnos de hacer difusion interna; esto es, que todos los empleados de

INFOTEC conozcan la iniciativa y la adopten, para asi poco a poco mostrarles los
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beneficios que obtendran con ella. Para ello, el tipo de promocién que debemos realizar

es la siguiente:

« Dentro del portal institucional y/o la intranet, colocar un banner que direccione al
sitio web del proyecto

« Enviar periédicamente correos electronicos promocionales

e Creary distribuir tripticos y folletos

o Colocar posters publicitarios en el edificio

« Crear un informe conciso y con recomendaciones especificas de uso dentro de

un folleto.

Por ultimo, no debemos olvidar que la parte mas importante de una organizacion es su
gente; por lo tanto, incluir a todo el personal en esta iniciativa contribuira a que cada
uno genere ideas, aporte propuestas y sobre todo que consideren al proyecto como
iniciativa de todos y se sientan parte de él. De esta forma los empleados haran propio el

repositorio, lo utilizaran de forma cotidiana y contribuirdn en su actualizacién constante.
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2. MODELO A EMPLEAR

En las empresas y, sobre todo, en la sociedad, el aprendizaje que se convierte en
conocimiento se considera como un activo de gran valor, incluso por encima de la

enseflanza misma.

Antes de continuar sobre este tema, sera necesario que expliguemos algunas
definiciones sobre el concepto “conocimiento”. La siguiente, es una lista de varios tipos

identificados ©, de acuerdo con diferentes autores:

e Técito: Conocimiento enraizado en las acciones, experiencias y contextos
especificos.

e Tacito cognitivo: Modelos mentales.

e Tacito técnico: Saber hacer, aplicable a un trabajo especifico.

e Explicito: Conocimiento que esta codificado y que es transmisible a través de
algun sistema de lenguaje formal.

¢ Individual: Conocimiento creado por el individuo e inherente a él mismo.

e Social: Conocimiento creado por un grupo e inherente a sus acciones como
colectividad.

e Declarativo: Conocer acerca de un tema (sobre).

e Procedimental: Conocer el procedimiento para realizar una tarea o accion
(cébmo).

e Causal: Conocer las causas o razones de algo (por qué).

e Condicional: Conocer el modo o condicion de algo (cuando).

e Relacional: Conocer como se relacionan dos o0 mas elementos (cuales)

e Pragmatico: Conocimiento util para una organizacion.

A su vez, la administracion del conocimiento consiste en la capacidad de regenerar el
conocimiento y provocar el aprendizaje. A continuacion, citamos de forma textual

algunas definiciones sobre la administracion del conocimiento®:
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Gopal y Ganon (1995), la definen como “la identificacion de categorias de conocimiento
necesario para apoyar la estrategia empresarial global, evaluacion del estado actual del
conocimiento de la empresa y transformacion de la base de conocimiento actual en una

nueva y poderosa base de conocimiento, rellenando las lagunas de conocimiento”.

Marshall, Prusak y Shpilberg (1997) afladen que “es la tarea de reconocer un activo
humano enterrado en las mentes de las personas y convertirlo en un activo empresarial

al que puedan acceder y que puede ser utilizado por un mayor nimero de personas”.

Tejedor y Aguirre (1998), de forma mas sintética, consideran que “es el conjunto de
procesos que permiten utilizar el conocimiento como factor clave para afadir y generar

valor”.

Andreu y Sieber (1999) abundan al respecto y la explican como “el proceso que
continuamente asegura el desarrollo y aplicacion de todo tipo de conocimientos
pertinentes en una empresa, con objeto de mejorar su capacidad de resolucién de

problemas y asi contribuir a la sostenibilidad de sus ventajas competitivas”.

Bueno (1999) subraya que “es la funcidon que planifica, coordina y controla los flujos de
conocimientos que se producen en la empresa en relacion con sus actividades y con su

entorno con el fin de crear unas competencias esenciales”.

Huang, Lee y Wang (1999), por su parte, afirman que se trata de “la organizaciéon y
estructuracion de los procesos, mecanismos e infraestructuras organizativas para crear,

almacenar y reutilizar los conocimientos de la organizacion”.
Por ultimo, Moya-Angeler (2001) concluye que se trata de “extraer lo mejor de las

personas de la organizacion utilizando sistemas que permitan que la informacion

disponible se convierta en conocimiento”.
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Como hemos visto, no hay una definicion universal de la administracion del
conocimiento, ya que para empezar tampoco hay un acuerdo en cuanto a lo que

constituye el conocimiento.

Podriamos utilizar una definicion méas reciente sobre la administracion del conocimiento,
extraida de CIO, una revista de divulgacion en temas de gestion empresarial. Segun
esta fuente, seria “El proceso mediante el cual las organizaciones generan valor de sus

activos de propiedad intelectual y del conocimiento” .

Esta definicion es la que mas se puede apegar a lo que buscamos en el desarrollo de
este tema, ya que une lo mejor de algunas definiciones, enfocandolas no solo al

desarrollo personal, sino hacia el aprendizaje en las organizaciones.

Hay que mencionar también la relacion subyacente que existe entre la administracion
del conocimiento y el uso de la tecnologia como su instrumento natural de apoyo dentro

de una organizacioén o empresa.

Si bien los conceptos que hemos referido mencionan poco al respecto y estan mas
orientados hacia los temas humanisticos y sociales, la realidad es que el uso de las TIC
contribuye notablemente al tema que nos interesa, pues facilita el almacenamiento de
informacion y ayuda a que el conocimiento pueda ser compartido y llegue de una

manera mas rapida y facil a los usuarios.

Cuando la informacion es utilizada y puesta en el contexto o marco de referencia de
una persona, junto con su percepcion personal, se transforma en conocimiento. El
conocimiento, entonces, es la combinacién de informacion, contexto y experiencia. El
conocimiento, una vez validado y orientado hacia un objetivo, genera inteligencia

(sabiduria), la cual pretende ser una representacion objetiva de la realidad.

En la figura 1 ® se muestra el proceso de transformacién asociado a la generacion del

conocimiento, a través de una piramide informacional. En ésta se puede apreciar que el
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nivel mas bajo de los hechos conocidos son los datos. Los datos no tienen un
significado por si mismos, ya que deben ser ordenados, agrupados, analizados e
interpretados, para entender potencialmente lo que por si mismos nos quieren indicar.
Cuando los datos son procesados de esta manera, se convierten en informacion, y la
informacion —a diferencia de los simples datos—, tiene una esencia y un proposito.

Inteligencia

A Calidad
Conocimiento

Cantidad
i

Figura 1. Pirdmide del Conocimiento

Debemos tomar en cuenta que las empresas confian en sus empleados el cumplimiento
de su vision y mision, utilizando diversos medios para especializarlos y hacerles
entender que en ellos recae la responsabilidad de todos los procesos corporativos,

teniendo siempre presentes los lineamientos de la organizacion.
Por lo tanto, las empresas deben contar con grupos de empleados capaces de

aprender y aumentar sus conocimientos en todo tipo de situacion; es decir, que estén

abiertos al cambio, creen una cultura organizacional éptima y exploten al maximo los
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recursos de la compafia en cuanto a infraestructura, dado que la tecnologia juega un

papel fundamental en el desarrollo del aprendizaje.

Estas personas deben desarrollarse como lideres de diferentes estilos, pero pensando
en un mismo fin, que es trabajar en equipo para alcanzar los objetivos de la

organizacion.

La aplicacion de un modelo nos debe ayudar a trazar el camino para preservar y
difundir el conocimiento, para esto utilizaremos el Modelo de Gestién del Conocimiento,
promovido por Tejedor y Aguirre, de KPMG Consulting (empresa de consultoria de
servicios, cuyas siglas provienen de las iniciales de sus fundadores: Klijnveld, Peat,

Marwick, y Goerdeler), el cual se apoya fundamentalmente en dos aspectos:

@ Los factores que condicionan el aprendizaje

@ Los resultados esperados del aprendizaje

El la figura 2 © se ilustran de forma precisa los conceptos basicos expuestos por este
modelo, el cual consiste en crear, desarrollar, difundir y explotar el conocimiento. El
modelo permite incrementar la capacidad innovadora y competitiva, mediante procesos
de aprendizaje dirigidos; los resultados que se obtienen dependen directamente de la

cultura de la organizacion y de los equipos o personas que la conforman.
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/\

Compromiso con
la vision de
la organizacion

/ aprendedora \

- Perfil de la Capacidades de Organizacion
/| organizacion || aprendizaje

Cambio permanente

Cultura

Personas

Sistemas de Informacion
Liderazgo
Estructura

Gestién de Personas

Estrategia

Actuacion mas competente (calidad)

Desarrollo de personas

Construccion del entorno

Figura 2. Modelo KPMG

MODELO PROPUESTO POR KPMG

KPMG Consulting ®? es una firma internacional que ofrece servicios de auditoria,
consultoria y asesoria en todo el mundo. Sus siglas provienen de los apellidos de

algunos de sus fundadores (Klijnveld, Peat, Marwick y Goerdeler).

En 1996 desarrollaron un proyecto, bajo el nombre de “Logos”, realizado en Espafia, y
cuyo objetivo era determinar la capacidad de aprendizaje de las empresas; después, a
través de Tejedor y Aguirre, ® KPMG propone un modelo para incrementar la
capacidad de aprendizaje en las organizaciones, incentivar el desarrollo de los

miembros de la organizacién e incrementar su flexibilidad.

Una de las caracteristicas esenciales del modelo es la interaccion de todos sus
elementos —que se presentan como un sistema complejo—, en el que las influencias se
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producen en multiples sentidos. Y necesita el compromiso de un equipo directivo con

vision emprendedora para potenciar y desarrollar el aprendizaje en todos los niveles.

A continuacion veremos estos dos aspectos en los que se basa el modelo que nos

ensefian Tejedor y Aguirre:

@ Factores que condicionan el aprendizaje

Son las principales causas que condicionan a una empresa para aprender; se

dividen en:

a.

Compromiso firme y consciente de la empresa, en especial de sus lideres,
con el aprendizaje generativo, continuo, consciente y en todos los niveles.

Comportamientos y mecanismos de aprendizaje en los distintos niveles de la
empresa. La organizacién, como ente no humano, so6lo puede aprender en la
medida en que las personas y equipos que la conforman sean capaces y
deseen hacerlo. Debemos darle valor al aprendizaje no formal o empirico.

Desarrollo de las infraestructuras que condicionan el funcionamiento de la
empresa y el comportamiento de las personas y grupos que la integran, para

favorecer el aprendizaje y el cambio permanente.

@ Resultados esperados del aprendizaje

Una vez que los factores anteriores fueron analizados y desarrollados, el modelo

deberia reflejar los siguientes resultados:

a.
b.

Posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).

Mejoras notables en la calidad de los resultados.

La empresa se hace més consciente de su integracidbn con sistemas mas
amplios y produce una implicacion mayor con su entorno y desarrollo.

Desarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa

Estamos conscientes de que la resistencia al cambio puede ser lo que mas afecte al

aprendizaje y a compartir el conocimiento, por lo cual se agregan los siguientes factores

criticos del cambio:
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Modificar o asumir otro paradigma
Lo que ayer funciond, quiza funcione hoy pero no sabemos el dia de mafiana
El cambio es incomodo, imprevisible y puede parecer inseguro

La incertidumbre puede hacer parecer mas dificiles las cosas

® 2 0o T 9

Debemos enfrentar nuestros temores.

A fin de que una iniciativa de gestion del conocimiento tenga éxito, es necesario contar
con el liderazgo y apoyo del equipo directivo, para que esté comprometido con el
proyecto y motive e influya al personal a través de su vision de negocio, al tiempo que

establece el rumbo hacia dénde pretende ir la organizacion.

Con la investigacion realizada por la consultora KPMG en el proyecto “Logos” se
observd que los directivos no suelen crear mecanismos para gestionar el aprendizaje,
sobre todo en empresas grandes, por dificultades para que los empleados se
relacionen. En las empresas pequefas, en cambio, es mas facil tener un ambiente de
compaferismo que favorezca el aprendizaje, ya que fluye mejor la comunicacién y la

transmisiéon de conocimiento.

El método de administracion del conocimiento, basado en este modelo, debera cumplir

al menos los siguientes requerimientos:

e Servir como una herramienta para el perfeccionamiento de los procesos de
direccién de la organizacion.

e Garantizar la union de la informacion disponible y las opiniones, experiencias y
puntos de vistas de los involucrados, en beneficio de la organizacion.

e Propiciar la interaccion entre las partes involucradas con el empleo de técnicas
de dinamica grupal.

e Incrementar el conocimiento en los miembros de la organizacion, asi como
compartirlo y difundirlo en su beneficio, con vistas a disminuir el desbalance
entre la informacion y el conocimiento en la propia organizacion.

e Capacitar al personal de la institucion en los cambios que se pretenden realizar.
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e Mejorar la entrega de la informacién correcta, en el momento preciso y en el
contexto adecuado.

e Promover la innovacion individual y grupal, a partir del desarrollo del
pensamiento creador y la capacidad de trabajar en equipo.

e Propiciar la transformacion del conocimiento personal en competencias y
ventajas competitivas de la organizacion.

e Transferir con mayor rapidez y efectividad el conocimiento adquirido para que la
informacion no pierda su valor.

e Utilizar y facilitar la actividad de inteligencia que desarrolla el sistema de
informacion de la organizacion.

e Aprovechar las ventajas de la actividad grupal y organizar a los involucrados en
grupos reales teméticos.

e Trabajar con cada grupo tematico, sobre la base del desplazamiento de los

motivos individuales hacia los objetivos del grupo.

INICIATIVA PARA INFOTEC

Para esta iniciativa —como para cualquier otra que afecte a toda la organizacién— es
necesario el compromiso del equipo directivo de la institucion, con una vision global de
la organizacion, para trabajar con el personal que desarrolle el aprendizaje a todos los
niveles: personas, equipos y organizacion. Esto significa que el equipo debe ser
sistematico y su funcionamiento ha de ser de tipo sistema matricial, en donde todos

interactden y la comunicacion fluya en todos los sentidos.

A su vez, la iniciativa requerira la implantacion de mecanismos para la creacion,
captacion, almacenamiento, transmision y utilizacion del conocimiento. Ademas el
modelo KPMG identifica seis elementos basicos que la organizacion deberia orientar
hacia el aprendizaje, antes de implantar proyectos especificos de gestion del

conocimiento, que son: la estrategia, la estructura organizativa, el liderazgo, la gestion
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de personas, los sistemas de informacion y comunicacion, y la cultura. En ese sentido,
es necesario un compromiso de toda la organizacion con el aprendizaje de forma

continua.

Este modelo pretende acelerar el flujo de informacién entre los individuos y la
organizacién, asi como crear una infraestructura organizativa para conseguir una

cultura orientada a favorecer el aprendizaje y la innovacion.

Al elegir este modelo, lo adaptaremos a las necesidades que existen actualmente en la
institucion, enfocandonos a solucionar los problemas mas comunes que se han
identificado a través del tiempo con personal de reciente ingreso a INFOTEC. Estos

retos son, entre otros, los siguientes:

e El personal que se integra a la institucién no recibe toda la informacion necesaria
para adaptarse e interactuar con otras areas, ya que desconocen las actividades
que se realizan en cada una de las otras direcciones, gerencias, subgerencias y
coordinaciones, asi como los servicios y el alcance que pueden ofrecer.

e La informacion basica de las areas se encuentra concentrada en cada una de
ellas y no se divulga hacia las demas, asi como tampoco se informa cuales son

los nuevos proyectos en que se trabaja o investiga al interior de cada area.

Se proponen iniciativas que fomenten la administracion del conocimiento, basados en el
modelo de referencia de KPMG. Este modelo plantea una estructura que se debe

cumplir, con ciertos requisitos para que los conocimientos y su gestion tengan éxito.

Debido a las caracteristicas de INFOTEC, es necesario que las personas que se
integran como personal nuevo a la institucion se adapten lo mas pronto posible, lo cual
implica una curva de aprendizaje fuerte, ya que deben conocer primero a las
direcciones, después a las areas que las componen, en donde estan ubicadas
fisicamente y saber qué ofrecen.
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Este cumulo de informacion deberia presentarse de una manera mas facil y, sobre todo,
es necesario buscar una forma que haga mas sencilla su visualizacion y comprension.
Podria realizarse a través de una intranet, en la que se publique y consulte informacion
de cada area, se especifigue qué hace, en donde se ubica y, sobre todo, en qué ayuda
a las demas, sus objetivos, alcances, herramientas y entregables, noticias, entre otra

informacion de valor.

Sélo que lograr esto no es trabajo de una sola area, ya que, como mencionamos,
actualmente no es posible conocer de forma sencilla todos estos datos. Si en una
iniciativa de este tipo no participa activamente cada direccion, gerencia, subgerencia y
coordinacion, podrian generarse muchas omisiones de informacién realmente

importante.

De ahi la relevancia de que sea un proyecto aprobado e impulsado por todas las
direcciones del INFOTEC, ya que sera necesaria la asignacion de un grupo de
personas que pertenezcan a cada area de la institucién, las cuales habran de
seleccionar una serie de temas concretos y a partir de ellos se generarian los
contenidos a publicar; estas personas serian también las encargadas de publicitar su

propia area ante los demas, para que todos la conozcan.

Ademas de la asignacién de este personal, para esta iniciativa se solicitara apoyo del
organo de gobierno del INFOTEC, para asegurar la suficiente dedicacion del personal y
recursos. Seria un error no prever el hecho de que demandaria permanentemente, por
parte del personal asignado, una asignacion parcial de su horario laboral para llevar el

proyecto a buen término.

Por lo tanto, como mencionamos, sera necesario contar con personal con funciones

muy distintas, pero basicamente de tres disciplinas o perfiles diferentes:
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e Personal técnico, encargado de la implementacion, configuracién y
personalizacion (incluyendo disefio de interfaces, desarrollo y usabilidad) y
mantenimiento técnico del sistema.

e Personal de documentacion, que asumira la administracién de los formatos del
contenido (revision de elementos cargados en el sistema, descripcion e
indizacion de materiales, organizacion de colecciones y preservacion), asi como
la atencidn a consultas de los usuarios.

e Personal de apoyo, experto en cuestiones de disefio y produccion de contenido
del repositorio, que podran ayudar en la afinacion y detalle de los contenidos,

para su carga en el repositorio.

No se debe olvidar, ademas, el papel de atencion de usuarios y de promocion que hay
que realizar, para fomentar la adopcion de esta iniciativa por parte de la comunidad
académica. Con estos tres perfiles podemos definir al grupo de personas encargadas
de llevar a cabo las tareas de seleccion de temas y desarrollo del conocimiento.

Este portal a construir deberia ser tan flexible que cualquier usuario registrado
(empleado) pueda tener la libertad de crear temas nuevos de interés de la comunidad,
s6lo tendria que cumplir con algunos requisitos y respetar las politicas de contenido e

informacion que se definan.

Lo ideal es que, cuando un nuevo empleado se incorpore a la institucion, pase los
primeros dias navegando en la aplicacion web, obteniendo la informacidon necesaria

para que al ejecutar su trabajo no se complique y pierda tiempo innecesario.

Esta aplicacion no sustituiria a los cursos actuales de induccion que se imparten en la
institucion, por el contrario, buscaria complementarlos para reforzar la informacion
basica que se entrega a los nuevos empleados y en general a todo el personal de
INFOTEC.
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Podrian establecerse tres indicadores para medir la efectividad de esta iniciativa:
1. Disminucion en el tiempo invertido en conocer los servicios de INFOTEC.
2. Tiempo invertido en conocer la organizacion.

3. Tiempo invertido en conocer las actividades del personal y areas.

El grupo de personas elegido ayudara a identificar qué es lo que INFOTEC debera
considerar primordial preservar como parte del conocimiento organizacional, y quienes

serian los involucrados e indicados para proporcionar informacién al proyecto.

De esta forma, buscariamos conocer la historia de cada area, para entender el
desarrollo de sus habilidades y los potenciales nuevos productos o servicios que
podrian ofrecer. También conoceriamos si hay alguna iniciativa duplicada, que por la

falta de comunicacion interna no se conoce al exterior de las areas de trabajo.

Esto contribuiria en gran medida a mejorar el canal de comunicacion entre las
diferentes especialidades y los administradores de proyectos; de esta forma, no sélo
ellos conocerian y tendrian al alcance los servicios ofrecidos por cada area, sino que

cualquier persona que labore en INFOTEC podria conocerlos también.

Gracias a que los especialistas involucrados en la construccion del sitio subirian los
documentos catalogados por las especialidades y las areas definidas, estos ayudarian
a describir los servicios de cada area. Serviria por lo tanto para relacionarse y
entenderse con otras areas y, a su vez, la informacion estaria disponible
permanentemente para su consulta y siempre existiria la Gltima version disponible de la

solucién.
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¢A los empleados les interesara compartir el conocimiento?

Es muy importante que los empleados conozcan la utilidad de compartir el
conocimiento, que no le tengan miedo al cambio y estén dispuestos a seguir

aprendiendo constantemente.

Podria existir, como ya habiamos advertido, cierta resistencia al cambio y afectar el
desarrollo del proyecto; por ello, de entrada debemos saber si les interesa 0 no
compartir el conocimiento, investigar si saben para qué sirve y por qué deberian

compartirlo.

Por ello, se realizé una encuesta para conocer la opinion de compafieros de la DADT
sobre este tema, para saber qué tan interesados estdn en compartir y en que a ellos

también les compartan el conocimiento.

Se utilizé un cuestionario de 11 preguntas, el cual se aplic6 en varias areas de la DADT
y esta disponible para su consulta en el Anexo 1 de este trabajo, al final del mismo, con

el titulo “Cuestionario sobre Transferencia de Conocimiento”.

La relevancia de la encuesta para esta investigacion es conocer el punto de vista de los
empleados de la instituciébn sobre la conveniencia de compartir el conocimiento y si

creen que podria beneficiarlos, a ellos 0 a sus comparfieros.

En caso de que la respuesta fuera afirmativa, daria un impulso mayor a esta iniciativa
por parte de los empleados, porqué si a la mayoria le interesa, entonces el miedo al
cambio o rechazo a esta iniciativa seria mucho menor; por el contrario, en caso de que
los resultados fueran negativos, entonces se tendria que pensar en una serie de talleres
y capacitaciones de sensibilizacion sobre el tema de administracion del conocimiento y
su importancia para INFOTEC.
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Para el cuestionario se tomaron algunas preguntas basadas en la publicacion
“Transferencia de Conocimiento Organizacional. Modelo y Solucion” del doctor
Valentino Morales, y algunas mas fueron creadas a partir de la informacion consultada y
referenciada al final de este documento, basada en problemas comunes encontrados

en las organizaciones.

La encuesta se aplicé al azar a un total de 40 empleados pertenecientes a la DADT de
INFOTEC, a los cuales se les dio la opcion de hacerlo anénimo, sélo indicando su sexo,

para tenerlo como referencia.

Algo sobresaliente es que, en los resultados que mostramos a continuacion, mas del 90
por ciento de los encuestados afirmaron conocer la importancia de compartir el
conocimiento —que es justo lo que buscamos—; asi, es positivo que estén conscientes

de que lo necesitan, aun cuando no sepan en qué medida o cdmo conseguirlo.

Las preguntas han sido agrupadas en tres categorias, para conocer la importancia e
interés que le otorgan los empleados al conocimiento, su disposicion para compartirlo
en el trabajo y las expectativas de reconocimiento o compensacion que le otorgan a la

institucion en la que laboran.

El primer grupo se forma de cuatro preguntas de la encuesta, y es para saber si los
empleados identifican y conocen la importancia del conocimiento y de como compartirlo
con sus compafieros.

w Desacuerdo & No saben De acuerdo

0% 2%

98%
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Como parte de los resultados, podemos observar como claramente los empleados
saben la importancia y necesidad de compartir el conocimiento en la DADT. La gran
mayoria tiene una percepcion positiva cuando se le pregunta sobre el tema y sélo un 2

por ciento no sabe qué contestar.

El siguiente grupo se conforma de cuatro preguntas relacionadas con la necesidad de
compartir el conocimiento en el trabajo y si los empleados estan de acuerdo en hacerlo.

u Desacuerdo & No saben De acuerdo
0%
7%

/

93%

Nuevamente, los resultados fueron favorables, ya que un 93 por ciento de los
encuestados son conscientes de la necesidad de compartir el conocimiento y de que,
en cualquier momento, todos necesitamos potencialmente de la ayuda de los demas.

El tercer bloque se conforma de tres preguntas, en las cuales el tema fue identificar si

los empleados consideran que deben recibir algun tipo de reconocimiento o

compensacion por compartir su conocimiento.
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En este caso, observamos que a la mayoria de los encuestados les gustaria tener un
tipo de compensacion por compartir su conocimiento con otros empleados, pero no
consideran que esta deba ser obligatoria y tampoco son capaces de identificar qué tipo

de reconocimiento seria el adecuado recibir a cambio.

Esta forma de pensar no es contradictoria, pues el hecho de compartir el conocimiento
es para ellos una necesidad, razén por la cual no aspiran a recibir algo a cambio, pues

ya el intercambio es un beneficio en si.

A la mayoria del personal le gustaria contar con un espacio para consultar informacion,
esto es porque al saber que alguno de sus compafieros documentd y despues
compartio algo, previamente ya debiéo haberse utilizado en su area de trabajo y en

consecuencia sera de utilidad para todos.

De esta manera, ya no tendrian la necesidad de invertir mucho tiempo en buscar una
solucion a los incidentes, ni a su ejecucion, ya que podrian de primera instancia intentar

resolver su problema con la solucién documentada.

De esta forma, nos hemos dado cuenta, por un lado, que el personal sabe la
importancia del conocimiento, pero por otro lado que no existe actualmente algo que
nos ayude a compartir, divulgar y buscar una fuente interna y confiable de conocimiento

en la institucion.
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Todos necesitamos la ayuda de otras personas en algin momento, y es muy importante
que las personas encuestadas lo sepan; por lo tanto, deberiamos hacer algo para
acercarles la informacién que necesitan y, de hecho, hacerla disponible para toda la
comunidad de INFOTEC.

La DADT -y podriamos decir que INFOTEC en general- padece debilidades en cuanto
a divulgacién sobre el conocimiento, ya que los entrevistados manifestaron la necesidad

de fortalecer esta comunicacion, pero también de sentirse motivados.

Entonces, es necesario incentivar a los empleados para participar en esta iniciativa. Por
lo tanto, deberiamos pensar en una estrategia clara para la gestién y formas efectivas
para compartir este conocimiento, asi como para evitar que se genere confusién e

incertidumbre sobre su uso.

Podriamos generar dentro de la intranet —u otro portal interno, diseflado para la
administracion del conocimiento— un programa de recompensas, utilizando el término
“gamificacion”, el cual consiste en aplicar conceptos y dinamicas de juegos con el

objetivo de hacer mas atractiva la interaccion de los usuarios.

Asi, con el fin de hacer menos aburridas determinadas tareas, y para lograr interés por
parte de los empleados, podriamos disefar niveles de participacion, aplicando logros o

escalas de posicionamiento, para fomentar alin mas la participacion.

Debemos dejar atras los procesos rutinarios para la presentacion de informacién, ya
que la retencion y comprension que se consiguen con los métodos de ensefanza
tradicionales son bajas; por el contrario, si estimulamos sus intereses y mantenemos su
atencion, con actitudes positivas y en un ambiente 6ptimo, podremos conseguir metas

muy altas, teniendo asi un interés mayor de los usuarios.
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Podriamos disefiar mecanismos socialmente interactivos, con el nivel adecuado de
control para el estimulo y la disciplina, y los podriamos disefiar de manera efectiva para

crear situaciones de aprendizaje en forma de "diversion®.

Es por eso que hemos pensado en utilizar y aplicar el término gamificacion para este
proyecto, ya que de esta forma la estimulacién para la participacion de los usuarios

podria ser mucho mayor.

La gamificacibn no es un juego en si, y tampoco se reduce a los programas o
aplicaciones en las redes sociales; si existe una relacion, pero el concepto tiene mayor

relacion con el marketing y la interaccion de los usuarios.

Podemos definir la gamificacion como la integracion de dinamicas de juegos en un sitio
web, servicio o comunidad en internet, para aumentar la participacion e interaccion de
los usuarios. Se debe buscar que la aplicacion sea divertida, motivadora y atraiga al

usuario o cliente.

La gamificacion se articula a través de diversas técnicas, como pueden ser:
e Sistemas de logros y recompensas.
e Progresion, como barras de porcentaje de perfiles completados.
¢ Niveles, como en foros de debate que premian la fidelidad de los participantes,
asignando roles.
e Puntos, como en el caso de las campanias de fidelizacién.

e Sistemas de clasificacion y ranking.

Los principales objetivos de una campafia de gamificacién seran:
e Fidelizacién del cliente y atraccién de nuevos usuarios.
e Minimizar los tiempos de adopcion del sistema de juego.
e Animar y hacer interesantes tareas que previamente resultaban aburridas.

e Optimizar tareas en las que normalmente no existen incentivos para mejorar.
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Por lo tanto, la siguiente estrategia que proponemos representara un seguimiento a los
esfuerzos actuales del INFOTEC para potenciar la gestion y desarrollo del

conocimiento.
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3. DISENO DE LA ESTRATEGIA

Como hemos observado, no so6lo tenemos la necesidad de contar con un buen modelo
para la administracion del conocimiento, sino que ademas debemos de pensar en cOmo
atraer y mantener el interés del personal para utilizar el modelo propuesto. Este interés
debe ser permanente y los usuarios siempre deberan sentirse motivados para mantener

actualizada la informacion que se presenta a todas las areas.

Al elegir una estrategia, lo hacemos para encaminar nuestra iniciativa en mejorar el uso
del conocimiento generado. Para ajustar a su vez otras estrategias o formas de trabajo
debemos mejorar los procesos de documentacion de resultados, establecer
procedimientos y normas claras para garantizar la documentacion y recoleccion de
datos, pero sobre todo debemos asegurar la calidad de lo documentado y la forma en

como lo comunicamos.

Debemos construir algo practico y manejable, que podamos iniciar con los recursos
humanos y financieros disponibles, pero con la vision de mejorarlo y perfeccionarlo

pOCO a poco.

Nuestra estrategia se desarrollara alrededor de dos temas principales: 1) desarrollo de
conocimiento, y 2) documentacion y comunicacion. Basicamente, apoyaremos las
iniciativas actuales de Infotec para la administracion de conocimiento, pero lo haremos

a través de nuevos mecanismos de captacion de informacion.

Pensando en las necesidades basicas para desarrollar el conocimiento y la
documentacion dentro de INFOTEC, podemos decir entonces que necesitaremos
contar con capacitaciones del personal en temas relacionados con la gestion del
conocimiento, como pueden ser talleres de redaccion, cursos inductivos, seminarios,

entre otros.
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Lo ideal es contar con un espacio dedicado para realizar analisis y redaccion de temas
particulares, para capitalizar al maximo los resultados y mejorar la obtencion de
conocimiento; esto es, contar con espacios de auto-estudio o para investigacion sobre
nuevos temas, en donde se tenga acceso a la lectura de informes, articulos en revistas
0 publicaciones, libros y cualquier otra fuente de aprendizaje confiable. En estos
mMismos espacios podriamos intercambiar temas de interés comun para los mismos

empleados.

Si podemos lograr que se entienda la importancia de compartir el conocimiento a través
de la comunicacion, estaremos cumpliendo el primer requisito que nos indica nuestro
modelo a seguir (el que adoptamos de KPMG), que nos habla sobre “los factores que
condicionan el aprendizaje” y requiere en gran medida el apoyo de la organizacion para

favorecerlo.

Ahora bien, para desarrollar el segundo punto de la estrategia, que es la documentacion
y la comunicacion interna, debemos contar con un plan de comunicacion para el

posicionamiento de la iniciativa.

El plan de comunicacion debera incorporar nuevos mecanismos de comunicacion e
interaccién con los empleados, técnicas para la documentacién y el mantenimiento
continuo de un portal, el cual sera nuestro centro de documentacion, comunicacion y

divulgacion interna.

El portal propuesto podria consistir en un principio de un sistema de archivos para
documentos internos, pero el alcance que tendra en el futuro sera mucho mayor, ya que
podriamos obtener de ahi nuevos productos de documentacidbn y normas para su

elaboracion y control de calidad.

Se podrian usar, por ejemplo, articulos o blogs sobre temas especificos (operativos o
estratégicos), relatos del trabajo en campo, videos, resumenes de estudios y trabajos

de consultoria, entre otros.
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Si podemos desarrollar este tipo de comunicacion y documentacion, estaremos
cumpliendo el segundo paso del modelo de KPMG, el cual nos habla sobre los

“resultados esperados del aprendizaje”.

Al ejecutar de forma correcta estos dos temas de la estrategia, estariamos capacitando
y dando a conocer a los empleados, de forma correcta, el alcance e importancia de

nuestra iniciativa, asi como propiciando que nuestro objetivo principal sea alcanzado.

Solo debemos asegurarnos de utilizar las técnicas y herramientas correctas para
facilitarnos este trabajo, para ellos utilizaremos en lo posible la tecnologia, para mostrar

de una forma amigable nuestra iniciativa.

Adicionalmente, debemos considerar las siguientes premisas de la administracion de

informacion:

e Estudiar las necesidades de informacion y, sobre esa base, buscar, filtrar y
seleccionar la informacion en las fuentes documentales y no documentales de la
organizacion, tanto internas como de su entorno.

e Almacenar organizadamente la informacion, antes y después de los procesos de
filtrado, seleccién y analisis en diferentes tipos de soporte.

e Analizar la informacién en formas diversas, utilizando herramientas de diferentes
tipos, para descubrir en ella los elementos que le afiaden valor, ya sea para el
descubrimiento y aprovechamiento de oportunidades o bien para la solucion de
problemas.

e Disefar y elaborar productos informativos de alto valor agregado, en funcién de
los objetivos de la organizacion y las necesidades que estos generan.

e Determinar los canales y formas que deben servir de base para los flujos de

informacion en la organizacion.
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e Garantizar dicho flujo o diseminar la informacion de modo estable, continuo y
oportuno, como soporte para los procesos de creacion, transferencia y utilizaciéon

del conocimiento (aprendizaje).

No deberiamos presentar a los empleados un portal que sirva como repositorio de
conocimiento y esperar que actualicen su informacion de forma permanente; ellos
podrian seguir las instrucciones al principio, pero algunos meses después dejarian de

hacerlo y el esfuerzo se iria al fracaso, como vimos que sucedio en iniciativas pasadas.

Entonces, ademas de considerar la asignacién de responsables por area, debemos
conseguir que la gente se sume al proyecto de forma voluntaria, que lo perciban como

algo util y valoren los beneficios de hacerlo.

Sera necesario contar con incentivos para que, tanto los responsables de area como los
usuarios del portal, sigan cumpliendo sus responsabilidades de actualizar y mantener
vivo al portal, adoptando el repositorio como propio y manteniéndolo siempre

actualizado.

BENEFICIOS

Con la implementacion de esta iniciativa se deberian obtener, al menos, los siguientes

beneficios:

Aumento en la productividad

Uno de los principales atractivos de la gamificacion es el sistema de recompensas. Por
el cumplimiento de metas, el empleado recibiria recompensas, tangibles o intangibles,
gue le harian sentirse mas motivado para realizar sus tareas diarias con mayor

dedicacion.
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La gamificacibn nos ayudaria a tener los objetivos empresariales mas claros, en el
sentido de que podria utilizarse para definir metas especificas y premiar a los
trabajadores que superen las mismas. Asi, aumentaria el entusiasmo y la precision de
los empleados con su trabajo y, por lo tanto, podriamos esperar que la productividad

también se eleve.

Incrementar el compromiso del empleado
Los trabajadores actuales estan acostumbrados a recibir su salario de forma periddica,
pero podrian hacerse acreedores a premios extra por realizar tareas adicionales que,

de una forma dinamica y ladica, no encontrarian en cualquier entorno de trabajo.

Con la gamificacion se conseguiria atraer mas al empleado con INFOTEC, lo que se
traduciria en una mayor predisposicion de su parte para luchar por los objetivos
empresariales de la institucion, como si se tratara de sus propios objetivos personales.
La gamificacion se convertiria asi en un instrumento con el que se favoreceria la

retencién de talentos en la plantilla del personal.

Mejorar la comunicacion interna y la corporativa

Con la gamificacion también aspirariamos a mejorar la comunicacion entre el INFOTEC
y sus empleados, asi como a impulsar la comunicacion corporativa. Las mecanicas y
dindmicas de juego incitarian a los empleados a sentirse motivados a la hora de ofrecer

una retroalimentacion para su area de trabajo o para sus compafieros.
Si llevamos el proyecto de manera adecuada, los procesos de gamificacidbn mejorarian

a nuestro INFOTEC, asi como la productividad y compromiso de los empleados con la

institucion.
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¢Pero por qué gamificacion?

Estudios realizados recientemente, como el que realiza cada afio la Asociacion de
Software de Entretenimiento ™Y entre usuarios de videojuegos, han demostrado una
adopcién generalizada de los juegos en la vida diaria de las personas, a nivel mundial,
asi como el compromiso con la gamificacion dentro de varios grupos demograficos.

Las estadisticas hablan por si solas. Veamos algunos datos como ejemplo:

e 69 por ciento de todos los jefes de familia son usuarios de juegos de
computadora y video.

e 97 por ciento de los jovenes utilizan con regularidad juegos de computadora y
video.

e 40 por ciento de todos los jugadores son mujeres.

e 25 por ciento de los jugadores tienen mas de 50 afios de edad.

e Eljugador promedio tiene 35 afios y ha estado jugando durante 12 afios o mas.

e Los jugadores actuales no planean dejar su juego de un momento a otro.
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La consultora Gartner ha pronosticado que 50 por ciento de la innovacion empresarial
sera "gamificada" para 2015. Otra firma de consultoria, Deloitte, citd a la gamificacion
como una de las 10 tendencias tecnoldgicas de 2012, pronosticando que “simulaciones
de juegos serios y mecanicas de juego, tales como tablas de clasificacion, logros y
aprendizaje basado en habilidades, seran cada vez mas incrustados en los procesos de
negocio dia con dia”. Ahade que algunos “elementos de mecéanica de juego se estan
empleando actualmente en formacién, marketing, educacion e iniciativas de bienestar”.

En la figura 3 vemos el “ciclo de las tecnologias” de Gartner, ?

que ubican a la
gamificacidon en un contexto favorable de expansion y crecimiento. En la grafica se
observa que esta tecnologia apenas esta entrando en el mercado y tendria su auge en

un par de afios.

Es por esto que debemos aprovechar y utilizar esta forma innovadora de hacer las
cosas, ya que la gamificaciéon esta atrayendo cada vez mas a las empresas a utilizarla.
De esta manera, INFOTEC podria ser parte de las organizaciones pioneras en
beneficiarse de esta técnica y podria en un futuro replicar su experiencia con otras

instituciones mexicanas.
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Figura 3. Ciclo de las tecnologias emergentes en 2012, de Gartner

¢, Como evitar el fracaso?

Como en cualquier situacion o proyecto, es muy probable que si ho hacemos una
correcta planeacion la iniciativa fracase. Existen multiples factores que pueden decidir
nuestro éxito o fracaso, pero los principales podemos clasificarlos en tres categorias v,

con ello, buscar la forma de evitarlos desde un inicio:

Mal disefio: Esta es la principal causa de fracaso en la implementacién de un proyecto
de gamificacién; esto es porgue las personas estan cada vez mas acostumbradas a
interactuar con entornos digitales y sus expectativas son crecientemente altas. Aunque
tengamos un buen sistema, éste debe llamar la atencion de los usuarios, y esto soélo se

consigue con un buen disefio de la plataforma.

Mala implementacion: Las mecanicas del juego deben estar bien definidas para
motivar a los usuarios a actuar, orientandose hacia los objetivos propuestos por la
empresa. También los sistemas de recompensas deben ser alcanzables y, sobre todo,

de interés para los usuarios, ya que pueden ser una causa decisiva del éxito o fracaso.
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Falta de planeacion estratégica: La iniciativa de gamificacion en INFOTEC tendra que
enfocarse en conseguir la correcta administracion del conocimiento dentro de la
institucion. Para ello, es importante considerar los factores de éxito que nos ayudaran a
incentivar los comportamientos de los usuarios, asi como identificar sus diferentes tipos

de personalidad y atender sus necesidades.

SIGUIENTES PASOS

Ahora, debemos definir las areas y los temas que participaran, las actividades y
mecanica a seguir, asi como el tipo de informacién que contendré el repositorio. Para el
portal utilizariamos, como dijimos, el concepto de gamificacion, por lo que se podrian
establecer niveles de puntuacién o logros completados por cada tipo de informacion

que se vaya agregando.

Obviamente, al cubrirse cada nivel se obtendria algun tipo de recompensa, la cual
podria ir desde regalos pequefios (plumas o calendarios, por ejemplo) hasta incluso el
beneficio de un dia libre de trabajo o la asignacion de un mejor proyecto, lo cual

motivaria fuertemente a la documentacion de los temas definidos.

Este ejercicio llevaria poco a poco a la institucion a fortalecer la forma de
documentacion y el uso del portal, siempre pensando en que todos tengan acceso a la

informacion documentada y actualizada.

Los usuarios podrian también calificar si el contenido que se esta colocando es util,
veraz o relevante. El hecho de compartir experiencias y calificar su relevancia y

efectividad, nos llevaria al siguiente paso para crecer.

Como se explico anteriormente, los datos no tienen un significado por si mismos, para

ello deben ser ordenados, agrupados, analizados e interpretados. Una vez hecho esto,
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los datos se convierten en informacion y la informacion tiene una esencia y un
propésito. Es por eso que debemos darle un buen uso a toda la informacion con que
cuenta el INFOTEC.

Los coordinadores de area tendrian la responsabilidad de acceder a los perfiles de su
equipo de trabajo y revisar el avance en sus objetivos y metas asignados. A su vez, el
subgerente podria hacer lo mismo con sus coordinadores, y lo mismo aplicaria para el

gerente y el director adjunto correspondiente.

Dado que los coordinadores supervisarian el progreso de cada especialista de su area,
podrian unir esfuerzos para completar algunos objetivos en forma conjunta; esto se
podria considerar como un logro en equipo y podria ser compartido posteriormente con
todo el personal.

MECANICA A UTILIZAR

A continuacién, mencionaremos los pasos a tomar en cuenta para el nuevo portal y las
acciones que se harian para atraer y mantener el interés de los empleados. Se
utilizarian, por ejemplo, varios tipos de recompensas para que los usuarios incrementen

su nivel de experiencia en el sitio y de esta manera obtengan mayores beneficios.

Se incorporaria también un sistema de puntos y niveles. Estos son una de las
mecanicas de juego mas conocidas, ya que desde el inicio de los juegos de video han

estado presentes al momento de realizar una actividad o conseguir una meta.
Los puntos son una forma basica y rapida de obtener un beneficio por las cosas que

hacemos, y nos motivan porque conocemos el resultado esperado; también nos permite

compararnos con otros usuarios que estén usando el mismo sistema de puntaje.
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Los puntos, ademas de permitirnos comparar y posicionar al usuario, también nos dan
la oportunidad de establecer niveles; estos suelen establecerse mediante rangos de
puntos y ofrecen al usuario un panorama general del juego, ya que ilustran rapidamente

el nivel de involucramiento que se espera de un usuario con el portal.

El sistema de puntos determina la importancia de cada accién que debe realizar el
usuario, por ejemplo registrarse en el sitio, afiadir amigos, visitar un tutorial, etcétera.
Asi, al asignarle un valor numérico a cada actividad, motiva al usuario a realizar las
actividades basicas en el portal y también le da mayor valor a aquellas acciones que

deseamos que el usuario realice dentro del portal, como actualizar informacion.

El sistema de niveles, por su parte, nos ayudarda a mostrar mejoras en el sistema,
dindmicas e incluso procesos. En el caso de los usuarios que estén en niveles mas
altos, significa que han llegado ahi porque les interesa el sitio y han pasado bastante

tiempo en él. Podemos suponer que ellos disfrutaran de los retos mas complejos.

En cambio, con los usuarios que estén en niveles bajos, debemos concentrarnos en
cautivarlos, para que poco a poco vean las posibilidades ofrecidas por el sistema y se

vayan involucrando poco a poco.

El propésito primordial es que el usuario entre en la dinAmica de seguir jugando o
interactuando con el portal, para ir subiendo puntos y niveles, y alcanzar metas

establecidas por él mismo.

Posteriormente debemos detallar las recompensas a las que se haran merecedores los
usuarios, ya que tenemos que convencerlos o darles algo a cambio por ir subiendo de
nivel en el portal. De esta manera, estaran compartiendo mas conocimiento y pondran
el conocimiento institucional al alcance de alguien mas, y lo que nos interesa es

precisamente que el flujo de conocimiento no se detenga.

Pagina 49 de 60



INFOTEC - MGITIC | 2013

Las recompensas son muy utiles para incentivar logros, muchos estudios han mostrado

que la gente que espera recibir alguna recompensa por completar una tarea, la realiza

mas rapido o busca la manera de completarla antes que otros.

Una recompensa es un premio que se le da a los empleados por realizar un trabajo

excepcional, estas podrian ser monetarias o en especie. Generalmente, *® un sistema

de recompensas mejora cuatro aspectos de la eficacia organizacional:

A wodoE

Motivan al personal a unirse a la organizacion.

Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo.

Los motivan para actuar de manera eficaz.

Refuerzan la estructura de la organizacion para especificar la posicion de sus

diferentes miembros.

Estos ambitos también buscamos mejorarlos en INFOTEC vy, al establecer un sistema

de recompensas en nuestro portal de conocimiento, podriamos ofrecer los siguientes

tipos de beneficios:

Estatus: Se reconoceria a los usuarios con mas niveles completados, como
empleados comprometidos con la institucién (los que “tienen la camiseta bien
puesta”). Se podria realizar el envio semanal de un correo electrénico
nombrando al empleado mas activo en el sistema, y otro de forma mensual
nombrando al que tenga mas logros.
Acceso: En este caso, un ejemplo serian los administradores de proyectos, ya
gue se les podria recompensar su esfuerzo permitiéndoles el acceso a proyectos
mas grandes, en donde demuestren sus habilidades. Obviamente, al adquirirse
un aumento de responsabilidades, podria estar acompafiado de un aumento de
sueldo en el futuro. Otro tipo de recompensa de este tipo es que, al demostrar un
avance en un tema o area, se tendria acceso a cursos formales de capacitacion
o de certificacion en algun campo, para fomentar la participacion y retribuir por el
tiempo invertido.

Pagina 50 de 60



INFOTEC - MGITIC | 2013

e Objetos: Se podrian entregar premios en especie a los usuarios que completan
ciertos niveles, por ejemplo plumas, pelotas, calendarios, memorias USB, tazas,
mouse pads, libretas, termos, camisetas, llaveros o cualquier tipo de recuerdo
con el logo de INFOTEC.

e Poder: En este caso, los mayores logros a los que podrian tener acceso los
usuarios consistirian, una vez completados varios niveles, en tener acceso a
horas libres. Si los logros lo ameritan, tendrian la posibilidad de salir un dia
temprano o incluso ganarse un dia libre de trabajo, por el tiempo y calidad en sus

materiales compartidos con la institucion.

¢, Como sabremos si lainiciativa esta teniendo éxito?

Para demostrar que esta iniciativa contribuye a mejorar las actividades de aprendizaje y
aumento de conocimiento dentro del INFOTEC —repercutiendo en una mayor visibilidad
y reputacion de los empleados como autores y beneficiando a toda la institucion—, sera

necesario plantear una estrategia de evaluacion de impacto.

En términos generales, el éxito del portal de repositorio se conseguira si se atienden
adecuadamente las necesidades de los empleados en cuanto al intercambio, gestion,
almacenamiento, difusion, busqueda, acceso y reutilizacion de recursos de informacion
y documentacion del INFOTEC,

Para ello, debemos definir desde el principio ciertos criterios e indicadores, de manera
que conduzcan y condicionen las politicas, las estrategias y los servicios que ofrecera

esta iniciativa.
Los indicadores proporcionaran una vision inicial del éxito que deberia conseguir

nuestra iniciativa, permitiran la comparacion con algun otro repositorio, y deberan

analizarse de forma periddica, para conocer su evolucién y comportamiento.
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Al mismo tiempo, permitiran detectar si existen desequilibrios en el sistema (por areas o
direcciones, tipos de contenido, niveles de complejidad del material, etcétera) y

ayudaran a poner en marcha medidas para solucionar estos desequilibrios.

Los indicadores los hemos clasificado de la siguiente manera:

Coleccién
e Numero de temas creados
¢ Numero de archivos cargados en el sistema

¢ Numero de registros de metadatos

Depositos
e Numero de archivos subidos por dia, semana, mes y afo

¢ Numero de archivos por coordinacién, gerencia y direccion.

Usuarios
¢ NuUmero de usuarios registrados
e NuUmero de usuarios registrados por coordinacion, gerencia y direccion

e Promedio de usuarios activos en el mes

Accesos
¢ NuUmero de accesos de usuarios registrados
e NuUmero de accesos por horario

e Numero de accesos por localidad (fuera de INFOTEC, dentro de INFOTEC)

Visibilidad
e Numero de archivos descargados diarios, semanales, mensuales y anuales
e Numero de temas consultados
e Numero de usuarios que descargan informacion

e Numero de visitantes
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e Tiempo promedio de visitas
e Dias con mas visitas

e Horas con mas visitas

Estas medidas seran utiles una vez que se ponga en marcha esta iniciativa y con al
menos tres meses de uso y vida del portal. Nos ayudaran para la justificacion,
planificacion y administracion de recursos y personal de la intranet sugerida,
determinando si se cuenta con el interés suficiente de los empleados y por supuesto
como una justificacion para la obtencion de mayores recursos, en caso de ser

necesario.
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CONCLUSIONES

Este proyecto consiste en ofrecer un servicio de repositorio en linea para que el
INFOTEC atienda las necesidades reales de los empleados en cuanto a documentacion
y obtencién de informacion, al tiempo que reconozca los beneficios del intercambio y

reutilizacion de los materiales del conocimiento con que cuentan cada uno de ellos.

Es necesario disponer de un sistema que posibilite este intercambio mediante la
agregacion, gestion y preservacion del contenido, con informacion que los mismos

empleados produzcan y compartan.

Lo anterior requiere emprender una estrategia efectiva de comunicacion vy
concientizacion al interior de la comunidad de INFOTEC, para superar el

desconocimiento y desinterés de los empleados.

Debemos disefiar un programa de formacion que contribuya a minimizar los obstaculos
que se presenten por la complejidad y exigencia propias de las tareas asociadas al
crear un repositorio de conocimiento. Buscariamos ofrecer servicios de apoyo que
simplifiquen dichas tareas, restando cargas afiadidas a los usuarios y asegurando la
calidad de los recursos.

Adicionalmente, se ofrecerian incentivos y recompensas para reconocer el valor de los
recursos producidos por los empleados, asi como su tiempo y esfuerzo invertidos en la

creacion de contenidos o documentos compartidos.

Estamos seguros de que esta iniciativa gozaria del uso y la participacion de todos los
empleados de INFOTEC dispuestos a aumentar el aprendizaje y conocimiento, ya que,
como hemos visto, la documentacion y la informacion pueden convertirse en los

mejores aliados de cualquier organizacion.
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A los usuarios les interesa aprender mas y estan conscientes de que ninguno lo sabe
todo y que, por el contrario, alguien mas puede tener algo que ellos necesitan. Por lo
tanto, debemos aprovechar estas necesidades que existen en los empleados y
utilizarlas a nuestro favor para hacer de INFOTEC un verdadero centro de

conocimiento.

No deberiamos conformarnos con la construccion de un simple repositorio, pues a la
larga se quedaria vacio o seria subutilizado. Por el contrario, las expectativas deberian
ser mas altas, se trata de hacer las cosas mas faciles, divertidas y, sobre todo, que los
empleados de INFOTEC que lo utilicen se sientan parte del proyecto. Esto nos ayudaria

a crecer a todos.

El desafio mas dificil a vencer es la apatia, que los empleados no lo consideren como
un trabajo mas por cumplir o una tarea mas de documentacién. Habremos pasado el
reto si los convencemos de que el repositorio es mas que un espacio para subir
archivos o una coleccion de documentos electrénicos, como presentaciones de

reuniones o planes de trabajo.

Se trataria, si, de un herramienta tecnoldgica, pero con una utilidad inmensa, con
beneficios para todos. No seria un repositorio cualquiera, sino el lugar donde se
almacenaria el conocimiento colectivo de cada empleado y de cada area de trabajo, y
se potenciaria para usar toda esa experiencia en la resolucion de incidentes y

problemas, presentes y futuros.
Seria el espacio donde podriamos conocer lo mas interesante de INFOTEC y también
la informacién mas reciente y vigente; conoceriamos a su gente y las actividades que

desarrollan para crear nuevo conocimiento.

Con este planteamiento seria posible trabajar en una nueva era de INFOTEC, en donde

todos conozcamos las iniciativas de cada area e incluso los detalles mas especificos de
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estas areas, ya que actualmente la comunicacion en ese sentido es muy mala dentro de

la institucion.

Es claro que si este modelo se pude formalizar y ejecutar, el conocimiento dentro del
INFOTEC creceria de forma importante, pero sobre todo permitiriamos que el personal

tenga a su alcance informacion util en todos los sentidos.

El patrocinio que buscariamos al interior de INFOTEC para llevar a cabo el proyecto,
consistiria primero en apoyar el piloto de este modelo de administracion de

conocimiento al interior de la DADT.

Con el apoyo de la direccion adjunta, seria posible que se integren las diferentes areas
gue la componen para construir el repositorio base. Después de la puesta en operacion,

esperariamos replicarlo hacia todo el INFOTEC.

Para ello, seria necesario, como siguientes pasos, contar con un equipo de trabajo que
pueda disefiar, programar y construir la nueva plataforma o portal donde estarian

interactuando los usuarios.

El equipo seria responsable de elaborar un disefio de alto impacto, el cual —como ya
habiamos mencionado—, contribuiria a que la herramienta resulte atractiva para los
usuarios, para que estos se decidan a interactuar con el método de aprendizaje, a

compartir su conocimiento, asi como a conocer y disfrutar el sistema de recompensas.
No nos resta sino esperar que este trabajo se convierta en una contribucién eficaz para

cumplir con la mision de INFOTEC, que haga realidad el mandato de apoyar el

desarrollo de las personas y las organizaciones mediante el apropiamiento de las TIC.
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ANEXO 1

Encuesta aplicada

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

De

acuerdo acuerdo

Muy de

Mis companfieros inmediatos estan
abiertos a la comunicaciény ala
transferencia de conocimiento.

Mis companeros inmediatos
fomentan el intercambio de
conocimiento mediante acciones y
palabras.

Cuando necesito cierto
conocimiento, le pregunto a mis
compafieros.

Mi jefe inmediato fomenta el
intercambio de conocimiento entre
los companferos, mediante
acciones o palabras.

En mi drea es una norma el trabajo
en equipo.

éCrees que los empleados que
transfieran conocimiento con sus
compaiieros sean mejor vistos que
los que no lo hacen?

éCrees que los empleados que
transfieren conocimiento con sus
compafieros ganan mayor
reconocimiento que los que no lo
hacen?

éSabes cudl es la importancia de
transferir el conocimiento a tus
compafieros?

éCrees que los empleados que
transfieren conocimiento con sus
compafieros deben tener algln
tipo de compensaciéon?

¢Cuando un compafiero es habil en
una actividad, le pido que me
ensefie?

¢Te gustaria un lugar donde tus
compafieros compartan sus
conocimientos y tengas acceso a
ellos?
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