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PREFACIO

OBJETIVOS

Los objetivos de esta investigacion son los siguientes: 1) diagnosticar cuéales y como son los flujos
de informacion en una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion; 2)
identificar como se generan los recursos de informacidon en una organizacién de servicios de
consultoria en tecnologias de informacion; y, 3) describir qué tipo de recursos de informacion se
generan en una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion y como se

manifiestan esos recursos informativos.

ANTECEDENTES

Identifico, al igual que Branin', que el rol de los bibliotecarios profesionales en las sociedades
hemos pasado de desarrolladores y administradores de colecciones documentales a
administradores del conocimiento. Por otra parte, como Rowley®, me pregunto si debemos
concebirnos como profesionales de la informacion y cambiar la funcion de custodios de los
registros de la historia por la de administradores de la informacion y del conocimiento.

Por mucho tiempo hemos convivido con materiales impresos, los hemos adquirido y
registrado para tener mejores maneras de conocer lo que tenemos, se han elaborado sofisticadas
formas para difundir esas existencias documentales y ofertar mejores servicios bibliotecarios y de
informacion. Actualmente, esos materiales impresos coexisten con formatos electronicos tales
como: libros y revistas electronicos y materiales audiovisuales digitales.

El formato de presentacion de la materia prima del bibliotecario, los libros, las revistas y
otros materiales audiovisuales adoptan una nueva manera de verla, almacenarla y recuperarla, se
han convertido en un producto intangible, con la informacion electrénica estamos en la era digital.
Los documentos impresos han cambiado de forma, pueden salir de los espacios fisico —bibliotecas,

archivos, centros de documentacion e informacion — y convertirse en formatos electronicos, y de

! Joseph J. Branin. “Knowledge management in academic libraries: building the knowledge bank at the Ohio State
University”. En ed. Sul H. Lee. Improved access to information: portals, content Selection, and digital information.
The Haworth Information Press, an imprint of The Haworth Press, Inc., 2003. pp. 41-56. Disponible

en http://www.haworthpress.com/store/E-Text/View_EText.asp?a=4&fn=J111v39n04 05&i=4&s=J111&v=39.
Consultado el 7 de octubre de 2008.

? Jennifer Rowley. “Knowledge management — the new librarianship? From custodians of history to gatekeepers to the
future?”. En Library management, vol. 24, no. 8-9. [sin paginacion].
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esta manera ser almacenados, organizados, sistematizados y consultados —gracias a la
interconexion de miles, e incluso millones de computadoras— desde lugares distantes.

Los nuevos retos en el cambio de rol de bibliotecario profesional —y tal vez en un futuro
inmediato— en administradores de la informacién —y posiblemente a mediano plazo— en
administradores del conocimiento. El cambio de forma de la materia prima, del papel al formato
electronico, ha abierto un nuevo paradigma: ;es posible que el bibliotecario profesional identifique
o diagnostique los flujos de la informacion como primer proceso de la administracion del
conocimiento en las organizaciones?

Mi interés por el tema, el diagnostico de los flujos de informacion en las organizaciones,
naci6 en el afo 2003 cuando tuve contacto con una cooperativa que elabora bebidas refrescantes.
En aquel tiempo, me dedicaba a ofrecer cursos de capacitacion y asesoria en administracion de
datos e informacion en las organizaciones en un despacho de consultoria y encontré que mis
objetivos de investigacion, identificar los recursos, tipos y flujos de informacion en la
organizacion, bien se podian circunscribir en la administracion del conocimiento.

Al comenzar a revisar la literatura referente a la administracion del conocimiento encontré
que Sudafrica, Estados Unidos y algunos paises miembros de la Comunidad Europea,
particularmente Inglaterra, no s6lo estaban interesados en el tema sino que habian investigado,
aplicado e incluso elaborado indicadores de medicion de la administracion del conocimiento. De
los estudios en Sudafrica se puede mencionar la investigacion de Tobin y Volavsevick® en la que
destaca la aplicacion de la administracion del conocimiento. El principal beneficio de la
administracion del conocimiento, sefalan los autores, es que una efectiva administracion del
conocimiento puede afiadir valor al capital intelectual.

Por otro lado, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)*
cuenta con un instrumento para identificar las practicas de la administracion del conocimiento,
mismo que ha sido aplicado a algunos de sus miembros. Con dicho instrumento se documentan las
experiencias en paises como Canada, Alemania, Dinamarca y Francia, las que posteriormente
difunde. De acuerdo con la OCDE, la administracion del conocimiento envuelve cualquier

actividad relacionada con la captura, uso y difusion del conocimiento por una organizacion.

3 Peter K.J. Tobin y Peter Volavsek. “Knowledge management measurement in South African organizations”. En
Mousaion, vol. 21, no. 1, 2006. p. 102.

* Cfr. Organization for Economic Co-operation and Development Statistics. Measurement knowledge management in
the business sector: first steps. Canada: OECD, 2003. p. 206-212.



Aunque este tipo de estudios tiene su origen en la teoria de la organizacion “cléasica”,
basada en organizaciones dedicadas a los negocios, cada vez mds especialistas en otras areas como
la ingenieria, la administracion de sistemas, la ingenieria industrial y la psicologia, por mencionar
algunas, investigan el conjunto de proceso que facilitan la identificacion, recoleccion, captura,
organizacion, sistematizaciéon, almacenamiento, recuperacion, transferencia, y utilizacion del
conocimiento para cumplir con las metas compartidas de una organizacion sin olvidar que todos
estos procesos deben ejecutarse voluntariamente.

Quienes han dedicado mayor espacio y tiempo al desarrollo de modelos que miden el
conocimiento son Sveiby’, Leén, Castafieda y Sanchez®, por un lado y por otra parte, Artiles,
Fernandez y Ponjuan’ han analizado un conjunto de propuestas para la medicion de la
administracion del conocimiento. De acuerdo con estos autores, se puede afirmar que hay cerca de
cincuenta modelos sobre el tema (anexo 1).

La conjuncion de mi acercamiento a la cooperativa y la lectura de documentos encontrados
sobre la administracion del conocimiento me llevo a cuestionarme el papel de la informacion en
las organizaciones, la manera en que se administra y si esta —la informacion— podia hacer
aportaciones en la administracion del conocimiento en las organizaciones. Como lo he
mencionado, otra cuestion que despertd mi inquietud fue la posible participacion del bibliotecario
profesional en la administracion del conocimiento.

Los resultados de la busqueda de evidencia documental para investigar los flujos de
informacion en las organizaciones teniendo como punto de referencia a la bibliotecologia no
resultaron fructiferos, por lo tanto procedi a buscar investigaciones referentes a la identificacion de
flujos de conocimiento. Al respecto, s6lo encontré el estudio de Rodriguez, Martinez, Zizcaino,
Favela y Piattini® en el cual aportan un modelo en el que proponen cuatro fases denominadas

Etapas de la metodologia para determinacion de los flujos de conocimiento. Estas etapas tiene el

> Karl-Erik Sveiby. “Methods for Measuring Intangible Assets”. En Portal Sveiby Knowledge Management 2007.
Disponible en http://www.sveiby.com/Portals/O/articles/IntangibleMethods.htm. Consultado el 2 de junio de 2008.

6 Magda Leon Santos, Dunieska Castafieda Vega e Ingrid Sanchez Alfonso. “La gestion del conocimiento en las
organizaciones de informacion: procesos y métodos para medir”. En: ACIMED vol.15, no.3, 2007. Disponible

en http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352007000300002. Consultado el 1 de septiembre
de 2008.

7 Sara Artiles Visbal, Maria Candelaria Fernandez de Alaiza y Gloria Ponjuén Dantes. “Propuesta de Modelo de
gestion de informacion y conocimiento para la empresa cubana”. En Memoria del Taller internacional sobre
inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la empresa, IntEmpres'2008, 21 al 25 de abril del 2008, La
Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. 27 h.

¥ Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I. Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jests Favela y Mario Piattini. “Identifyig
knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores. Encyclopedia of communities of practice in
information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 212.



http://www.sveiby.com/Portals/0/articles/IntangibleMethods.htm
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objetivo de identificar los recursos, los tipos, los flujos de conocimiento y finalmente los
problemas que hay en esos flujos.

En el area de bibliotecologia en México, el estudio mas cercano a los flujos de informacion
en las organizaciones es la tesis de Castillo’ en la cual su objetivo es “proponer una metodologia
para el manejo de los flujos de informacion en las unidades de archivo, que permitan controlar y
administrar la memoria institucional del Instituto Politécnico Nacional (IPN)...”. Este estudio fue
aplicado a parte de una organizacion, el archivo del IPN y su materia de trabajo son los
documentos.

Al no encontrar mayor evidencia documental de investigaciones que identifiquen los flujos
de informacion en las organizaciones a partir de la administracion del conocimiento, procedi a la
busqueda de estudios en el area de las ciencias de la informacion. Para ello, revisé¢ indices
especializados y publicaciones tales como: The Journal of the American Society for Information
Science and Technology, Journal of Information Science, Information Research, Journal of the
American Society for Information Science and Technology, Library management y Journal of
Documentation.

Los documentos encontrados en dichas publicaciones se refieren a la significacion de la
administracién del conocimiento en organizaciones medianas de Inglaterra'®, por un lado, o a
debates sobre la relevancia de la aplicacion de la administracion del conocimiento en nuevas
direcciones de desarrollo'"' —el de las ciencias de la informacion, por ejemplo—. Al respecto de esas
nuevas direcciones, Davenport'> analiza campos de trabajo de tres comunidades de practica en
linea: el servicio de consulta en una biblioteca digital, una empresa virtual y un organismo de

compras en linea.

? Juan Miguel Castillo Fonseca. Los flujos de informacion en unidades de archivo. México, Universidad Nacional
Auténoma de México, 2007. 129 p. Tesis Maestria (Maestria Bibliotecologia y Estudios de la Informacion).

' Miguel Baptista Nunes, Fenio Annansingh y Richard Wakefield. “Knowledge Management issues in knowledge-
intensive SMEs”. En Journal of documentation, vol. 62, no. 1. pp. 101-119.

' Claire Mclnerne y Ronald Day. “Introduction to the Jasist special section on knowledge Management”. En Journal
of the American Society for Information, Science and Technology, vol. 53, no. 12, 2002. p. 1008.

'2 Elisabeth Davenport. “Knowledge management issues for online organizations: ‘communities of practice’ as an
exploratory framework”. En Journal of documentation, vol. 57, no. 1. p. 61.
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Por otro lado, hay estudios que se orientan a describir la importancia de introducir la
administracion del conocimiento en las ciencias de la informacion. Schlég'® por su cuenta hace un
analisis de la literatura y establece las relaciones entre la administracion, las ciencias de la
informacion y los sistemas de informacion. Este autor no relaciona a la administracion del
conocimiento, sin embargo, de acuerdo con la literatura localizada para este estudio, se plantea que
la administracion del conocimiento se encuentra mas cerca de las areas de estudio de las
estrategias y los sistemas de informacion que de la administracion y de las ciencias de la
informacion.

La investigacion mas cercana al diagndstico de los flujos de informacion en las
organizaciones es el estudio exploratorio que hacen Wei, Bergeron, Deltor y Heaton'* respecto a
la cultura y uso de la informacion de tres organizaciones canadienses de distintos sectores: una
empresa nacional de derecho, una agencia de salud publica y una compaiiia de ingenieria.

En el estudio de estos autores, ademas de analizar el control y la transparencia de la
informacion en sus sujetos de estudio, hacen alusion al proceso de compartir informaciéon. Los
autores, concluyen que mientras la cultura organizacional afecta el comportamiento en general,
sugieren que una parte de esa cultura tiene que ver especificamente con percepciones, valores y
normas que la gente tiene acerca de la creacion, difusion y aplicacion de la informacion —y la
manera en que la comparten, tanto de manera interna como externa a las organizaciones—.

En esta parte introductoria he descrito los antecedentes que motivaron la realizacion de
esta investigacion, los nuevos retos del profesional de la informacién ante el cambio de formato de
su materia prima, la revision de la literatura para enmarcar el diagndstico de los flujos de
informacion en las organizaciones. Respecto a este Ultimo, encontré respuesta en las ciencias de la
informacion y la administracion del conocimiento como marco teérico para cumplir con los
objetivos de mi investigacion. A continuacion se describen el problema, el objeto de estudio, la

importancia, los supuestos, el procedimiento y el contenido de mi investigacion.

'3 Christian Schldgl,. “Information and knowledge management: dimensions and approaches”. En Information
research, vol. 10, no. 4, 2005. Sin paginacion. Disponible en http://informationr.net/ir/10-4/paper235.html.
Consultado el 20 de Octubre de 2008.

' Chun Wei Choo, Pierrtte Bergeron, Brian Detlor y Lorna Heaton “Information culture and information use: an
exploratory study of three organizations”. Journal of the American Society for Information Science and Technology,
vol. 59, no. 5, 2008. pp. 792.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

El problema de investigacion que motivo la realizacion de este trabajo se definid a partir de las

siguientes preguntas:

® Cuéles y como son los flujos de informacién en las organizaciones?
e Coémo se generan los recursos de informacion en las organizaciones?
e ;Cual es el tipo de recursos de informacion que se genera en las organizaciones y como se

manifiestan esos recursos informativos?

OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio es una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion.
Por motivos de confidencialidad, esta investigacion se reserva el derecho a mencionar su

denominacion o razon social.

IMPORTANCIA

En el area de la bibliotecologia o estudios de la informacion, en México, el estudio de los flujos de
la informacion en las organizaciones no ha sido investigado. En una revision de la literatura sobre
flujos de informacion en las organizaciones en México —realizada en las principales bases de datos
especializadas: LISA, Library Literature, INFOBILA 5 CLASE'®, PERIODICA " ; y otros
catalogos: TESTUNAM'®, LIBRUNAM "’ no se localizaron estudios al respecto.

' Universidad Nacional Auténoma de México, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas. ().
“INFOBILA: Informacion Bibliotecologica Latinoamericana". En Universidad Nacional Autonoma de México. Portal
del Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas. México: UNAM, 2008. Disponible

en http://infocuib.laborales.unam.mx/~ibt/infoweb.html. Consultado el 12 de mayo de 2008.

16 Universidad Nacional Auténoma de México, Direccion General de Bibliotecas. “CLASE. Citas latinoamericanas en
ciencias sociales y humanidades”. En Universidad Nacional Auténoma de México. Portal de la Direccion General de
Bibliotecas. México: UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1997-2008. Disponible en http://132.248.9.1:8991/F/-
[?func=find-b-0&local base=CLAO1. Consultado el 12 de mayo de 2008.

17 Universidad Nacional Auténoma de México, Direccion General de Bibliotecas. “PERIODICA. Indice de revistas
latinoamericanas en ciencias”. En Universidad Nacional Auténoma de México. Portal de la Direccion General de
Bibliotecas. México: UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1997-2008. Disponible en http://132.248.9.1:8991/F/-
[?func=find-b-0&local base=PERO1. Consultado el 12 de mayo de 2008.

18 Universidad Nacional Auténoma de México, Direccion General de Bibliotecas. “TESTUNAM”. En Universidad
Nacional Auténoma de México. Portal de la Direccion General de Bibliotecas. México: UNAM, Direccion General de
Bibliotecas, 1997-2008. Disponible en http://132.248.67.65:8991/F/-/?func=find-b-0&local _base=TESO01. Consultado
el 12 de mayo de 2008.
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La posibilidad de realizar estudios para la identificacion o diagndstico de los flujos de la
informacion en las organizaciones, basados en la administracion del conocimiento o en las ciencias
de la informacién, permitirdn incursionar en ambitos mas amplios que aquellos usualmente
estudiados en la bibliotecologia: las organizaciones. Por mucho tiempo, bibliotecarios
profesionales, nos hemos dedicado a la organizacién y administracion de servicios de informacion;
conocemos la normatividad para crear y administrar bases de datos eficientes que permiten el
almacenamiento y recuperacion de la informacion.

(Por qué razoén la administracion del conocimiento y las ciencias de la informacion son un
ambito relevante para la investigacion bibliotecoldgica? Con el apoyo de elementos tedricos de la
administracion del conocimiento y las ciencias de la informacidon, podemos encontrar modelos e
instrumentos para identificar de recursos, tipos y flujos de la informacién mas alla de las unidades
de informaciéon que tradicionalmente conocemos (bibliotecas, centros de documentacion e
informacion).

Ante la pregunta ;qué sentido tiene esta investigacion dentro del marco de la maestria en
Bibliotecologia en El Colegio de México? Considero que los estudios de posgrado en esta
institucion estan orientados basicamente a las ciencias sociales, es decir, como se dan los
fendmenos sociales. La bibliotecologia no debe ser ajena a analizar la manera en que se utiliza la
informacion, no solamente en unidades de informacién, sino que es indispensable conocer a
aquellos usuarios potenciales (o no) de estos centros. Tal vez el sentido mas importante al realizar
estudios como el de mi tesis es que es posible crear nuevas lineas de investigacion.

En un sentido pragmatico, es decir pensando en un sentido de utilidad y de valor practico
de la investigacion, dados los resultados obtenidos, se puede afirmar que es posible conocer como
se generan los recursos y tipos de informacion, asi como también diagnosticar cuales y como son
los flujos de informacion. El producto de investigacion, aunque mas orientado a las ciencias de la
informacion que a la bibliotecologia, puede generar nuevos estudios, acercaindose de esta manera a
un tipo de usuarios de informacidon que no necesariamente tengan que acercarse a las unidades de

informacion tradicionales.

1 Universidad Nacional Auténoma de México, Direccion General de Bibliotecas. “LIBRUNAM?.. En Universidad
Nacional Auténoma de México. Portal de la Direccion General de Bibliotecas. México: UNAM, Direccion General de
Bibliotecas, 1997-2008. Disponible en http://132.248.67.3:8991/F/-/?func=find-b-0&local_base=MX001. Consultado
el 12 de mayo de 2008.
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Ahora bien, ;qué pasa si no se hace una investigacion para identificar los flujos de
informacion en la administracion del conocimiento en una organizacion de servicios de consultoria
en tecnologias de la informacién? Desde la perspectiva bibliotecoldgica, yo diria que perderiamos
la oportunidad de crear nuevas lineas de investigacion y obtener conocimientos acerca de los flujos
de informacion en las organizaciones. Desde una perspectiva de las ciencias de la informacion,
creo que es mas interesante dar respuesta a la pregunta, pues, nos perderiamos de encontrar bases

teoricas que confluyeran entre la administracion del conocimiento y las ciencias de la informacion.

SUPUESTOS

e La organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion genera
informacion,

e la informacién producida en la organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de
informacion se genera en todas sus areas o secciones,

e la informacién producida en la organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de

informacion circula en sus distintas areas.

PROCEDIMIENTO

El procedimiento para el desarrollo de la investigacion fue la consulta en bases de datos
especializada para la ubicacién de material bibliografico relacionado con el tema de flujos de
informacion. Una vez hecho esto, se procedid a la lectura y el andlisis de la informacion
encontrada. El instrumento de investigacion fue un cuestionario que se aplicd a diez de catorce
personas de una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion.

Posteriormente, se tabularon los resultados y las conclusiones respectivas.
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CONTENIDO

El contenido de la tesis se divide en seis capitulos. Los primeros dos se refieren al marco teorico
de la investigacion, en el primero, se analizan basicamente aquellos términos relacionados con el
conocimiento y las herramientas para su administracion en las organizaciones, mientras que en el
segundo se hace un seguimiento a lo que se refiere a los flujos de informaciéon en las
organizaciones. El tercer capitulo es el marco de referencia de la investigacion, es decir, se
describen aquellos elementos que tienen que ver con las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TICs) y los servicios de consultoria en México, sobre todo aquellos que tienen que
ver con las TICs.

En el cuarto capitulo se describe la metodologia utilizada: las caracteristicas del sujeto de
estudio, la metodologia utilizada para identificar los flujos de informaciéon en una organizacion de
servicios de consultoria en tecnologias de la informacion, asi como también, los instrumentos y la
descripcion del procedimiento de trabajo. El quinto capitulo da cuenta de los resultados de la
investigacion. El sexto capitulo se refiere a la discusion y conclusiones; y finalmente se incluyen la

bibliografia y los anexos utilizados en la investigacion.
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I. LA ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
ORGANIZACIONES?®

La estructura y contenido de este primer capitulo es como sigue: en primer lugar se describen los
antecedentes del término conocimiento, particularmente en las organizaciones, posteriormente se
incluyen definiciones de administracion del conocimiento. Enseguida, se ofrecen dos apartados en
los que se puntualiza la necesidad de la medicion de la administracion del conocimiento, por un
lado y, por el otro, se incluyen algunos modelos e iniciativas para organizar y sistematizar dichos
modelos. Posteriormente se incluyen herramientas tales como los mapas y auditorias que pueden
apoyar en la administracion del conocimiento.

En la parte final de este capitulo se concluye que en las organizaciones hay un proceso de
transferencia de datos, informacion y conocimiento. Estos son elementos indispensables para la
generacion de conocimiento y se manifiestan en dos etapas: externalizacion e internalizacion. Los
datos se fijan en mensajes que se van internalizando y seleccionando y se convierten en
informacion. Por lo tanto, esta informacion se interpreta, se decodifica y se le da significado. Al
darle significado a la informacion el receptor lo convierte en conocimiento porque es capaz de
aplicarlo a nuevas situaciones; el conocimiento se convierte en un recurso que da confianza y
seguridad. Estos conocimientos documentados, cuando nuevamente reinician el proceso, se

convierten en datos.

2% A lo largo de la historia, el concepto organizacion ha tenido algunas variantes, por ejemplo en los 70’s se entendia
como “un concepto fundamental y esencial de la administraciéon que conjuntamente con la direccion determina y
caracteriza a esa categoria. Como un proceso de la administracion que crea la estructura organica, establece los niveles
de autoridad y responsabilidad y las formas como se realizaran las funciones administrativas, sus actividades, los
deberes, obligaciones y atribuciones que corresponden —en relacion estrecha- a los fines trazados” (Melinkoff, 1978, p.
25). Posteriormente el concepto organizacion tuvo mas significados, por ejemplo: 1) sistemas o patron de cualquier
grupo de relaciones en cualquier clase de operacion; 2) la empresa en si misma; 3) cooperacion de dos o mas personas;
y 4) la conducta de los integrantes de un grupo, y 5) la estructura intencional de papeles en una empresa “formalmente
organizada” (Koontz y Weihrich, 2004, p. 783). Para fines de esta investigacion se considerara la organizacion como
aquella entidad que cuenta con una estructura. Por estructura de una organizacion se entendera a “la suma total de las
formas en que su trabajo se divide en distintas tareas y, a continuacion, su coordinacion se logra entre estas tareas”
(Mintzberg, 1983, p. 2). Mintzberg apunta, ademas, que “Cinco mecanismos coordinados parecen explicar las formas
fundamentales en la organizacion que coordine su trabajo: adaptacion mutua, supervision directa, la normalizacion de
los procesos de trabajo, la normalizacion o productos de trabajo, y la normalizacion de las competencias de los
trabajadores. Estos deben ser considerados los elementos basicos de la estructura que mantiene unida a las
organizaciones” (Mintzberg, 1988, p. 3).
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El conocimiento y la administracion del conocimiento
El conocimiento

La International encyclopedia of organization studies?!, indica que “el término conocimiento se
refiere a la capacidad de discriminar a través de contextos...e indica las diversas formas en que los
actores, en particular, comprenden las situaciones sociales y el sentido de donde estdn y que estan
haciendo”, mientras que la creacion del conocimiento organizacional se puede definir como “un
proceso que organizacionalmente amplifica el conocimiento creado por los individuos y se
cristaliza en el grupo a través del dialogo, el debate, la experiencia, el intercambio, o la
observacion®.

El conocimiento se ha estudiado desde la antigiiedad, por ejemplo, el conocimiento
orientado a la accion, afirma Schwart223, no es un tema contemporaneo, Aristoteles ya habia
puntualizado que hay cinco formas de conocimiento: epistemé, phrdnesis, nols y sophia. Epistemé
se refiere a un conocimiento factual o cientifico; téchné, son las aptitudes técnicas y conocimientos
orientados a la accion; phronesis se basa en un auto-conocimiento experiental o sabiduria practica;
nods, es la intuicion; y, sophia, es la intuicién y conocimientos tedricos de verdades universales o
primeros principios.

A diferencia de Schwartz que describe cinco formas de conocimiento, Baumar®* aduce que
los filosofos griegos, en general, distinguen cuatro formas del conocimiento, coincidiendo con tres
de las formas de Aristoteles: Epistemé, téchne y phronesis y afiade métis que es una forma de
conocimiento cercana a la inteligencia conjetural. El incluir las distintas formas de conocimiento
descritas por David G. Schwartz y Philippe Baumar no significa que debamos tomar partido por
quien tiene la razén. La mencion de los distintos tipos de conocimiento obedece unicamente a
mencionarlos como un antecedente para la construccion de un concepto.

Continuando con algunas posiciones del significado de conocimiento, Schwartz >,
considera, ademas, que el conocimiento puede ser adquirido, organizado y distribuido y que estos

procesos componen un ciclo de vida del conocimiento desde el punto de vista de la administracion

I Cfr. Stewart R.Clegg y James R. Bailey, eds. International encyclopedia of organization studies. Thousand Oaks,
Calif.: Sage, 2008. p. 750.

2 Ibid.

» David G. Schwartz. “Aristotelian view of knowledge management”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of
knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 10.

2% Philippe Baumard. Tacit knowledge in organizations. London: Thousand: New Delhi: Sage, 1999. p.53.

 David G. Schwartz.Op cit. p. 10.
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del conocimiento. Al adquirir los conocimientos hay subprocesos tales como la creacion,
descubrimiento, reunion y validacion. Respecto a la organizacion —se incluyen categorizacion y
almacenamiento— del conocimiento se pueden enumerar los subprocesos: modelacion,
clasificacion, calibracion e integracion. Por ultimo, al describir la distribucién, como subprocesos,
se pueden mencionar: compartir, reusar, mantener y diseminar.

Por otra parte, Pavesi*® considera que el conocimiento es mas que informacién y datos. Por
conocimiento en las organizaciones se entenderd como un concepto multidimensional basado en
creencias humanas. El conocimiento en las organizaciones es un conjunto util de informacion,
acumulado dindmicamente a través del tiempo, que circula en los diferentes niveles
organizacionales, que puede ser compartido en conocimiento tacito o implicito y se crea a través
de un proceso gradual.

El conocimiento tiene un ciclo de vida dentro de las organizaciones. Ribiére y Roman®’
esquematizan este ciclo de vida en cuatro grandes procesos: 1) creacion, descubrimiento y captura;
2) almacenamiento, retencidon y organizacion; 3) transferencia, difusion y distribucion; y, 4) uso y
mantenimiento del conocimiento. El ciclo de vida del conocimiento puede comenzar nuevamente
del primer al cuarto proceso. Al observar este ciclo podemos inferir que hay movimiento, hay
transferencia, hay asimilacion mediante flujos bien definidos, el conocimiento se comparte y se da
en distintos ambitos. King”® menciona que esto ocurre entre los individuos, dentro de los equipos,
a través de las unidades organizacionales y entre las organizaciones.

Wenn?’, al respecto de los flujos de conocimiento sefiala que estos son “la manera en la
cual el conocimiento puede moverse entre una comunidad de practica y a lo largo de la
organizacion o entre sus miembros. Un libre flujo de conocimiento puede ser facilitado por
significados humanos o tecnologicos o puede ser el resultado de un intercambio natural entre los
individuos, por ejemplo una conversacion”.

Para cerrar este apartado, personalmente, considero que el conocimiento en las

organizaciones es un conjunto util de informacion, creado por los elementos constitutivos de la

*® Sara Pavesi. Enabling knowledge processes in innovation environment. Twente: University Press, 2003. pp. 24-26.
*" Vincent M. Ribiére y Juan A. Roman. “Knowledge flow”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of
knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 336.

% William R. King. “Knowledge transfer”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge

management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. pp. 538-543.

¥ Andrew Wenn. “Communities of practice for organizational learning”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores.
Encyclopedia of communities of practice in information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group
Reference, 2006. p. 76.
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misma y creado en distintos ambitos. Este conocimiento puede darse de manera individual o en la
conformacién de grupos o equipos de trabajo. Estos actores son portadores de conocimiento util,
mismo que puede convertirse en conocimiento en la medida en que se almacene, se organice, se

sistematice, se transfiera y se utilice para encontrar soluciones a problemas de la organizacion.
La administracion del conocimiento™

(Qué es la administracion del conocimiento? Por un lado, La International encyclopedia of
organization studies®', sefiala que la administracién del conocimiento denota las estrategias
explicitas, las herramientas y practicas aplicadas por la administracion y hacen del conocimiento
un recurso para la organizacion. El campo de la administracion del conocimiento tiene que ver con
el desarrollo de los conceptos que dan luz para mejorar la aplicaciéon de estas practicas —
administrativas—.

Por otra parte, la administracion del conocimiento, es un concepto de los negocios
argumentan Teng y Hawamdeh®?, sin embargo, con el paso del tiempo puede aplicarse a cualquier
tipo de organizacion, tanto a las empresas como a las que no lo son. Para entender el significado de
la administracion del conocimiento es necesario ofrecer algunas definiciones de este concepto.

El concepto administracion del conocimiento tiene bastantes propuestas, con variados
matices. Por ejemplo:

e Upadhyaya, Rao y Padnmanabhan 3 indican que es una “metodologia para la
recoleccion sistemadtica, organizacion y difusion de informacion”;

e Revchav y Weisburg™ citan a Smith y Lyles y la definen como “un punto de vista
econdmico del valor estratégico de la organizacion del conocimiento que facilita la
adquisicion, la distribucién y la utilizacién del conocimiento”;

e Jasimuddin, Connell y Klein® indican que administracion del conocimiento “es una
disciplina que promueve un enfoque integrado para identificar, capturar, almacenar,

3% El concepto knowledge management ha sido traducido al espafiol indistintamente como gestion del conocimiento 6
administracion del conocimiento. Para fines de esta investigacion se utilizara el segundo término: administracion del
conocimiento.

3! Cfr. Stewart R.Clegg y James R. Bailey, eds. Op cit. p.758.

32 Cfr. Sharon Teng y Suliman Hawamdeh. Knwledge administration in public libraries. En Aslib proceedings, vol. 54,
no. 3, 2002. p. 188.

33'S. Upadhyaya, H. Raghav Rao, y G. Padnmanabhan, “Secure knowledge management”. En David G. Schwartz,
editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 801.

34 Iris Revchav y Jacob Weisburg. “Human capital in knowledge creation, management and utilization”. En David G.
Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 229.

3% Sajjad M. Jasimuddin, N.D.A. Connell y Jonathan H. Klein. “Understanding organizational memory”. En David G.
Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 875.
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recuperar y transferir el conocimiento dentro de una organizacion a fin de aumentar
su ventaja competitiva”.

Continuando con las definiciones, por un lado, Becerra-Fernandez y Sabherwal®® sefialan que la
administracion del conocimiento es llevar a cabo las actividades que implican en descubrir y
capturar, compartir y aplicar el conocimiento en términos de recursos, documentos, personas y
capacidades, a fin de aumentar, en funcidon del costo efectivo, el impacto del conocimiento en la
unidad de logro de las metas.

Por otra parte, Holsapple & Joshi®’ indican que la administracion del conocimiento son
“deliberados esfuerzos para ampliar, cultivar y aplicar los conocimientos disponibles de manera
que agreguen valor a la entidad, en el sentido de resultados positivos en el cumplimiento de sus
objetivos o el cumplimiento de su finalidad”.

Como se ha expuesto hasta el momento, la administracion del conocimiento tiene que ver
con la metodologia, los procesos o actividades para socializar el conocimiento para el
cumplimiento de metas predefinidas de las organizaciones. Al respecto, Warne, Pascoe y Ali*®
seflalan que en un ambiente organizacional debe saberse “cémo el conocimiento es adquirido,
construido, transferido y compartido con otros miembros de la organizacion, de una manera que
pretende alcanzar los objetivos”.

Hay otras definiciones que tienen que ver con el como y para qué se administra el
conocimiento, por ejemplo, Nissen & Levitt® indican “el uso del conocimiento (es decir, lo que
permite una accion directa) para la capitalizacion (por ejemplo, una ventaja competitiva,
organizacion, productividad)”.

Otra definicion de administracion del conocimiento, que a mi juicio, es de las mas
completas, pues no sélo responden al qué es, sino al cdmo es y qué debe hacerse para cumplir con
las metas es la propuesta de Dieng-Kuntz* , quien ademas sefiala que administracion del

conocimiento es:

36 Cfr. Irma Becerra-Fernandez y Rajiv Sabherwal. “ICT and knowledge management systems”. En David G.
Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. pp. 230-236.
37 Clyde W. Holsapple y K.D. Joshi. “Knowledge management ontology”. En David G. Schwartz, editor.
Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 402.

3% Leoni Warne, Celina Pascoe e Irena Ali. “Learning in organizations”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia
of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 568.

3% Mark E. Nissen y Raymond E. Levitt. “Computational experimentation”. En David G. Schwartz, editor.
Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 57.

0 Rose Dieng-Kuntz. “Corporate semantic web”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge
management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 79.
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La administracion de las actividades y procesos encaminados a ampliar la utilizacioén y
creacion de conocimiento en una organizaciéon con dos objetivos complementarios: un
objetivo "patrimonial" y objetivo de innovacion duradera; estos objetivos destacan por sus
. . , . , . . . . ;. 41
dimensiones econdmicas, estratégicas, organizacionales, socio-culturales y tecnologicas

(Dieng-Kuntz cita a Grundstein, 2004). También, la administracion de los recursos de

conocimiento de una organizacion facilitan: el acceso, el intercambio, la reutilizacion de

estos conocimientos (que pueden ser explicitos o tacitos, individuales o colectivos), con un
objetivo de capitalizacion, y; la creacion de nuevos conocimientos con el objetivo de la
innovacion.

42 . . . .
Angulo™, por su parte, menciona que no solo debe haber acceso e intercambio de conocimientos;
la administracion del conocimiento “hace visible y canaliza los activos intangibles que generan
valor para la organizacion mediante la identificacion, captacion, estructuracion y transmision del
conocimiento”. Este autor® afiade que la administracion del conocimiento “se ocupa del volumen
y el flujo de conocimiento en las organizaciones, como soporte de sus actividades, e incorpora la
forma de su organizacion para darle valor agregado y posibilitar la explotacion racional”.

Continuando con la administraciéon del conocimiento, Angulo* sefiala que su objetivo es
“convertir informacidon en conocimiento y este en resultados, articulando las distintas fuentes de
informacioén y conocimiento, internas y externas... ademas de identificar los recursos estructurales
y relacionales del conocimiento y el potencial humano de los expertos, con los conocimientos
clave que la organizacion necesita”.

Por otro lado, la OCDE *, indica que la administracién del conocimiento envuelve
cualquier actividad relacionada con la captura, uso y difusion del conocimiento por una
organizacion; por ejemplo, circulacion de informacion a través de las divisiones de la
organizacion, dedicacion de los recursos para obtener conocimiento externo, alentar el intercambio
de experiencias de los trabajadores para transferir sus conocimientos a los trabajadores nuevos y

menos experimentados, preparacion de documentos escritos tales como lecciones aprendidas,

manuales de entrenamiento, mejores practicas de trabajo, articulos para su publicacion, etc.

*! Rose Dieng-Kuntz. Art. Cit.

> Noel Angulo Marcial. “Ubicando el conocimiento experto: las paginas amarillas”. En Innovacion educativa, vol. 7.
no. 40, 2007. p. 50.

* Ibid.

“ Ibid.

# Cfr. Organization for Economic Co-operation and Development Statistics. Measurement knowledge management in
the business sector: first steps. Canada: OECD, 2003. p. 206-212.
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Continuando con las definiciones de administracion del conocimiento, The British
Standard Institute (BSI) * la considera como “la creacion y posterior administracion de un entorno
que estimula el conocimiento que se crea, comparte, aprende, mejora, organiza y utiliza en
beneficio de la organizacion y sus clientes”. Tobin y Volavsevick®’ analizan la propuesta del BSI e

indican que este instituto sugiere iniciativas que:

incrementen la satisfaccion y el valor de los clientes;

mejoren las actitudes y la moral de los empleados;

reduzcan y ahorren costos;

mejoren el tiempo de comercializacion;

incrementen las ventas efectivamente;

aumenten el numero de comunidades de practica;

asciendan las ventas de nuevos productos;

acrecienten el nimero de iniciativas para la administracion del conocimiento;
reduzcan la rotacion de los empleados;

recuperen el conocimiento obtenido dentro de los sistemas;

ofrezcan iniciativas de los negocios; y

propongan nuevas lineas de productos y comercialicen los activos del
conocimiento.

Después de compilar y analizar las distintas definiciones, se puede decir que la administracion del
conocimiento debe facilitar procesos de identificacion, recoleccion, uso y transferencia de
conocimientos. Al ordenar las definiciones de los distintos autores anteriormente citados,

esquematicamente se verian de la siguiente manera:

a) Recolectar —organizar — sistematizar — difundir

b) Adquirir —distribuir — utilizar

¢) Identificar— capturar— almacenar— recuperar — transferir

d) Descubrir— capturar— aplicar

e) Construir— transferir— compartir

f) Crear— compartir— aprender— mejorar— organizar— utilizar

Del andlisis de las distintas definiciones y esquematizacion de las mismas, se sugiere la siguiente
definicion: “La administracion del conocimiento es un conjunto de procesos que facilitan la

identificacion, recoleccion, captura, organizacion, sistematizacion, almacenamiento, recuperacion,

% British Standards Institution. Technical Committee KMS/1. Guide to measurements in knowledge management, PD
7502. London: British Standards Institution, 2003. p. 3.

7 Peter K.J. Tobin y Peter Volavsek. “Knowledge management measurement in South African organizations”. En
Mousaion, vol. 21, no. 1, 2006. p. 102.
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transferencia, y utilizaciéon del conocimiento para cumplir con las metas compartidas de una

. ., . . . . 48
organizacion sin olvidar que todos estos procesos deben ejecutarse voluntariamente™ ™.

La administracién del conocimiento y las ciencias de la informacion

De acuerdo a la investigacion documental para identificar los flujos de informacién en las
organizaciones no se encontraron referencias en la bibliotecologia. Al no localizar bases tedricas
en ¢sta me remiti a la busqueda en las areas de la administracion del conocimiento y las ciencias
de la informacion.

La publicaciéon Journal of the American Society for Information Science and Technology®
hizo un numero especial en el afio 2002 dedicado a la administraciéon del conocimiento. En la
presentacion de este numero, Mclnerney y Day *° consideran que se debe revaluar a la
administracion del conocimiento y por este motivo hacen una seleccion de articulos. Mclnerney”’,
por ejemplo, indica que la administracion o el intercambio de conocimientos en las organizaciones
se basan en una comprension de la creacion y la transferencia de conocimientos.

Continuando con las exposiciones teodricas, Blair’> examina tanto la naturaleza de la
administracion del conocimiento, como la manera en que difiere de la administracion de datos y de
informacion y su relacion con el desarrollo de sistemas expertos. Respecto a este ultimo elemento,
el autor™ sefiala que la administracion del conocimiento no debe verse como un fenémeno sin
precedentes, sino como un proceso que ha sido fuertemente influido por el crecimiento y
aplicacion de las tecnologias computacionales para la administracion de datos e informacion.

Blair™* indica, por otro lado, que un requisito previo para la eficacia de la administracion
del conocimiento es necesaria una cultura organizacional que apoya y facilita el intercambio de

conocimientos. Por otra parte, Branin™, describe que hay una evolucién del desarrollo de

* Celso Martinez Musifio. Elaboracién propia.

¥ Claire Mclnerney y Ronald Day. “Introduction to the Jasist special section on knowledge Management”, vol. 53, no.
12,2002. p. 1008.

% Idem.

*! Cfr. Claire Mclnerney. “Knowledge management and the dynamic nature of knowledge.” En Journal of the
American Society for Information Science and Technology, vol. 53, no. 12, 2002. p. 1009.

>? David C. Blair. “Knowledge management: hype, hope, or help?. En Journal of the American Society for Information
Science and Technology, vol. 53, no. 12, 2002. p. 1019.

>3 David C. Blair. Op. cit. p. 1023.

> David C. Blair. Op. cit. p. 1027.

> Joseph J. Branin. “Knowledge management in academic libraries: building the knowledge bank at the Ohio State
University”. En ed: SulH. Lee. Improved access to information: portals, content Selection, and digital information.
The Haworth Information Press, an imprint of The Haworth Press, Inc., 2003. p. 41. Disponible
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colecciones a la administracion de las colecciones y de ésta a la administracion del conocimiento.
Este autor se pregunta, ademads, ;qué es la administracién del conocimiento y coémo puede ayudar
a los bibliotecarios? y propone un proyecto de creaciéon de un banco de conocimientos en la
Universidad Estatal de Ohio.

Respecto al enfoque de las ciencias de la informacion, es importante mencionar la
investigacion de Wei, Bergeron, Detlor y Heaton™ en la cual realizaron un estudio exploratorio
acerca de la cultura informacional y el uso de la informacion en tres organizaciones canadienses de
distintos sectores: una empresa nacional de derecho, una agencia de salud publica y una compaiiia
de ingenieria.

En el estudio de Wei, Bergeron, Detlor y Heaton, ademas de analizar el control y la
transparencia de la informacién en sus sujetos de estudio, hacen alusion al proceso de compartir
informacion. Estos autores >, concluyen que mientras la cultura organizacional afecta el
comportamiento en general, sugieren que una parte de esa cultura tiene que ver especificamente
con informacion (percepciones, valores y normas que la gente tiene acerca de la creacion, difusion
y aplicacion de la informacion).

Para cerrar este apartado incluyo parte de la investigacion de Schldgl®®, quien hace una
investigacion de la literatura encontrada en cuanto a la administracion, las ciencias de la
informacion y los sistemas de informacion. Graficamente el andlisis de este autor puede quedar

como sigue:

en http://www.haworthpress.com/store/E-Text/View_EText.asp?a=4&fn=J111v39n04 05&i=4&s=J111&v=39.
consultado el 7 de octubre de 2008.

> Chun Wei Choo, Pierrtte Bergeron, Brian Detlor y Lorna Heaton “Information cultura and information use: an
exploratory study of three organizations”. Journal of the American Society for Information Science and Technology,
vol. 59, no. 5, 2008. p. 792.

>7 Chun Wei Choo, Pierrtte Bergeron, Brian Detlor y Lorna Heaton. Op. cit. p. 803.

¥ Christian Schlogl,. “Information and knowledge Management: dimensions and approaches”. En Information
research, vol. 10, no. 4, 2005. Sin paginacion. Disponible en http://informationr.net/ir/10-4/paper235.html.
Consultado el 20 de Octubre de 2008.
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Figura 1. Las ciencias de lainformacion y
la administraciéon del conocimiento en la literatura
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Modificado de Schldgl, Christian. “Information and knowledge management:
dimensions and approaches”. En Information research, vol. 10, no. 4, 2005.
Sin paginacion. Disponible en http://informationr.net/ir/10-4/paper235.html.

En su estudio para determinar las relaciones entre la administracion de la informacion y del
conocimiento, Schogl hace una aportacion en la que propone un mapa de acuerdo a la literatura
encontrada. El mapa describe cuatro cuadrantes en los cuales se observan, tanto a la
administracion, las ciencias de la informacion y los sistemas de informacion. En la figura 1 se
observa que la administracion del conocimiento se localiza mas cerca de los cuadrantes de
estrategia y de los sistemas de informacion que de la administracién y de las ciencias de la
informacion.

Considero que, en la medida en que el conocimiento producido en las organizaciones por
sus integrantes pueda documentarse, las ciencias de la informacién pueden ser de gran ayuda en
los procesos de la administracion del conocimiento, sobre todo en aquellos en los que ese
conocimiento sea factible de organizarse y sistematizarse. Las técnicas utilizadas por los
bibliotecarios, bibliotecologos y especialistas en uso y manejo de informacion pueden ser de apoyo
en los procesos de identificacion, captura, organizacién y sistematizacion del conocimiento
documentado.

Como vimos a lo largo de este apartado, la administracién del conocimiento, en conjunto

con otras herramientas, trata de conformase como un recurso para realizar los procesos de
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capturar, transmitir, organizar y utilizar los conocimientos colectivos con la finalidad de recuperar
las mejores practicas y utilizarlas en beneficio de las organizaciones. A continuacidon veremos una

descripcion de otras herramientas que ayudan a esos procesos.
Herramientas para la administracion del conocimiento

En un sentido practico, Pérez” sefiala que hay herramientas que ayudan a capturar, almacenar y
transmitir la informacion a partir de las cuales el individuo adquiere el conocimiento. Una de esas

herramientas es el mapa de conocimientos, el cual “ayuda a situar el conocimiento importante de

9960

la organizacion y luego publicar un tipo de lista o imagen que muestra donde encontrarlo”™". Estos

mapas de conocimiento no son otra cosa que representaciones graficas de expertos, activos,

5 61

fuentes, estructuras o aplicaciones del conocimiento Los objetivos de los mapas de

s , r 62 . .
conocimiento, segun Pérez , SOn los 51gulentes:

e identifican el conocimiento y la manera en que éste se comunica dentro de la
organizacion;

e climinan la dispersion mediante la disponibilidad de los distintos materiales ante los

miembros de la organizacion;

definen los objetivos del conocimiento y su proposito;

categorizan;

indican los destinatarios de los documentos disponibles;

disponen de un semaforo de confianza de los documentos; y

guardan un equilibrio entre la confidencialidad y la disponibilidad (de los

documentos).

Pérez ® propone una metodologia para la construccion de mapas de conocimientos. Esa
metodologia consiste en la creacion de un grupo de expertos, quienes determinan el valor, en una
escala de 100 puntos, de los empleados seleccionados dentro de la organizacion.

En otro orden de ideas, las auditorias también son utiles para medir el conocimiento. Al

respecto, Piloto ®* se refiere a la auditoria del conocimiento como una herramienta para

* Javier Pérez Capdevila. ;Como construir un mapa de conocimientos en la organizacion? En Memoria del Taller
internacional sobre inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la empresa, IntEmpres'2008, 21 al 25 de
abril del 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. p. 1.

“lhid.

bid.

62 Javier Pérez Capdevila. Art. Cit. p. 3.

63 Javier Pérez Capdevila. Art. Cit. p. 4.

64 Manuel Piloto Farrucha. “La auditoria del conocimiento en interés del desarrollo del capital humano de la
organizacion”. En Memorias del Taller internacional sobre inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la

26



diagnosticar y potenciar el desarrollo de capital humano® en las organizaciones y ayudar de esta
manera en la administracioén del conocimiento.

Piloto® sefiala también varias ventajas en la aplicacién de las auditorias del conocimiento.
Una de ellas es util para los fines de esta investigacion porque identifica “los flujos de
comunicaciones y las redes, por medio de las cuales se evidencian las buenas practicas, los
obstaculos y barreras de éstas”. El autor®’, también plantea que “para identificar y evaluar el
estado del conocimiento en la organizacion, sus flujos y vacios, puede aplicarse un tipo de
cuestionario dirigido solamente a este fin... El cuestionario se debe ajustar a las particularidades
de la organizacion y a los objetivos que se persigan con su aplicacion... con la finalidad de lograr
una mejor particularizacion de los datos que se requiere obtener”.

Después de haber revisado algunas herramientas para la administracion del conocimiento,
mismas que aportan elementos para la metodologia y presentacion de resultados de esta
investigacion, en seguida, se da paso para la descripcion la necesidad de medicion y la elaboracion

de modelos en la administracion del conocimiento.
La medicién y modelos en la administracion del conocimiento

La mediciéon y los modelos en la administraciéon del conocimiento son importantes para la
investigacion porque, como se leerd mas adelante, es importante valorar las iniciativas de personas
o instituciones para identificar la manera en que se pueden capitalizar los resultados en la
aplicacion de sistemas o modelos de medicion de los procesos de identificacion, captura,
sistematizacion y transferencia de conocimientos en las organizaciones y, confirmar que dichas

iniciativas redundan en beneficios del capital intelectual.
La medicion

La administracion del conocimiento requiere de un sistema de medicién o de una serie de

indicadores que permita comparar el desempeiio de las organizaciones. Para medir la

empresa-Intempres 2008, 21 al 25 de abril del 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT,
2008. [sin paginacion].

% El capital humano, en conjunto con los capitales estructurales y clientelares forma parte del capital intelectual y este
a su vez de los activos intangibles. Cfr. British Standards Institution. Technical Committee KMS/1. Guide to
measurements in knowledge management, PD 7502. London: British Standards Institution, 2003. p. 38.

5 Manuel Piloto Farrucha. Art. Cit. p. 5.

57 Manuel Piloto Farrucha. Art. Cit. p. 6.
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administracion del conocimiento, es importante distinguir entre los objetivos de las organizaciones

y los objetivos de la administracion del conocimiento. Arora® propone tres objetivos:

1) la acumulacion del conocimiento;
2) la innovacion del nuevo conocimiento; y
3) la mejora del nivel de competencia.

Estos tres objetivos tienen impacto en distintas perspectivas de la organizacion: financiera,
clientes, aprendizaje y crecimiento y los procesos de negocio internos. Por otro lado, aunque la
OCDE®, en un nivel macro, se interesa en rescatar experiencias de algunos paises que han
aplicado modelos de medicion de la administracion del conocimiento en las organizaciones, se
consideran aquellos elementos propuestos en The Measurement knowledge management in the
business sector y que se refieren a la necesidad de reunir y compartir informacion y
conocimientos”’, teniendo como objetivo principal documentar y difundir las experiencias en
paises como Canadé, Alemania, Dinamarca y Francia.

La préctica de medicion de la administracion del conocimiento también ha sido analizada
por Ahmed, Lim y Zairi”', quienes consideran que forma parte de un vocabulario comiin tanto en
circulos académicos como en el mundo de los negocios. Estos autores han encontrado una
evolucién en los enfoques de medicion de la administracion del conocimiento. Dichos enfoques
registran tres fases: 1) la medicion tradicional, 2) la mediciéon no tradicional, y 3) la medicién
integrada. Ahmed, Lim y Zairi’*, ademas de encontrar este proceso evolutivo de la practica de la
medicion de la administracion del conocimiento y analizar diferentes modelos, proponen una serie
de premisas: la captura o creacién; compartir, medir los efectos; y, por ultimo, aprendizaje y
mejora del conocimiento.

Para terminar este apartado, considero que la mediciébn en la administracion del
conocimiento es importante porque nos permite, en este mundo globalizado, contar con elementos

de comparacion y para la observancia del desempefio de las organizaciones. Para apoyar esta

%8 R. Arora. “Implementing KM-a balanced score card approach”. En Journal of Knowledge Management, vol. 6, no. 3,
2002. p. 247.

%Organization for Economic Co-operation and Development Statistics. Op Cit. pp. 55-168.

7 En el cuestionario Précticas de la administracion del conocimiento la OCDE tienen un aparte dedicada a reunir
informacion enfocada a la manera en que se comunican los trabajadores en la organizacion (Organization for
Economic Co-operation and Development Statistics. Op cit.)

! Pervaiz K. Hamed, K. K. Lim, y M. Zairi. “Measurement practice for knowledge management”. En Journal
workplace learning: employee counselling today, vol. 11, no. 8, 1999. p. 307.

72 Pervaiz K. Hamed, K. K. Lim y M. Zairi. Art. cit. p. 308.
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medicion de la administracion del conocimiento he elaborado algunos modelos, mismos que

presento a continuacion.
Los modelos

La propuesta de Artiles, Fernandez y Ponjuin’, en un entorno latinoamericano es
importante mencionarlas porque, aunque sélo sea en un plano teoérico, hacen mencion de la
necesidad del disefo estructural de las organizaciones con la finalidad de proponer un modelo de
administracion de informacion y conocimiento para la empresa cubana (MOGICEP).

Artiles, Fernandez y Ponjudn retoman la normatividad de Cuba, como es el caso de las
Bases generales para el perfeccionamiento empresarial, aprobadas por el decreto ley de 1998 en
ese pais. En esas Bases presentan una metodologia para orientar la empresa a disefiar su propio
sistema organizacional y definen las caracteristicas del Sistema de Direccion y Gestion
(administracidon) empresarial en Cuba.

Rivero, Diaz y Contreras’*presentan un modelo cuya aportacion a la administracion del
conocimiento indica que ademas de haber flujos de conocimiento que van de la creacién de
conocimiento interno y externo a los procesos de internalizacion y de transformacion en
aprendizaje hasta concretarse en competencias y finalmente, estos flujos inciden en la creacion de
capital intelectual. Estos autores > concluyen que administrar los recursos humanos con un
enfoque hacia las competencias es de suma importancia para que fluya la administracion del
conocimiento.

La seleccion de este articulo se incluye para mi investigacion porque aduce que son las
personas las que generan, organizan, producen y comparten informacién y conocimiento. Para la
elaboracion de mi instrumento —el cuestionario— también se incluyen algunas preguntas acerca del

origen, interno o externo, de la informacion.

7 Sara Artiles Visbal, Maria Candelaria Fernandez de Alaiza y Gloria Ponjuan Dantes. “Propuesta de Modelo de
gestion de informacion y conocimiento para la empresa cubana”. En Memoria del Taller internacional sobre
inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la empresa, IntEmpres'2008, 21 al 25 de abril del 2008, La
Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. 27 h.

™ Soleidy Rivero Amador, Maidelyn Diaz Pérez y Yimian de Lys Contreras Diaz. Art. Cit. p. 6.

> Soleidy Rivero Amador, Maidelyn Diaz Pérez y Yimian de Lys Contreras Diaz. Art. Cit. p. 11.
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Por otro lado, Rodriguez-Elias, Martinez-Garcia, Zizcaino, Favela y Piattini’® plantean una
metodologia para la determinacion de los flujos de conocimiento. En principio, hay que identificar
los recursos, los tipos, los flujos de conocimiento y finalmente los problemas que hay en los flujos.
En cada uno de los procesos mencionados es factible que haya un proceso circular, ya sea de

manera independiente, o mediante la interrelacion de los elementos de cada proceso.

Figura 2. Etapas de la metodologia para determinacion
de los flujos de conocimiento
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de conocimiento

Identificar flujos
de conocimiento

-

Identificar problemas de
Las flujos de conacimiento

Rodriguez-Elias, Oscar M.; Martinez-Garcia, Ana l.; Zizcaino, Aurora; Favela, Jesus; Piattini, Mario (2006).

“Identifyig knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores. Encyclopedia of

communities of practice in information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference.

pp. 212.
Ahora bien, ;por qué es indispensable identificar los flujos del conocimiento? Leon, Castafieda y
Sanchez'"sefialan que la primera fase de la administraciéon del conocimiento es la elaboracion de
un diagndstico y que la identificacion del conocimiento organizacional permite determinar: a) los
vacios de conocimiento en la organizacion; b) las fuentes de conocimiento; y c) las vias de
intercambio y las reglas constituidas para ello.

El beneficio de la elaboracion de un diagnéstico es, principalmente, identificar los

elementos para disefiar e implementar la estrategia correcta de las organizaciones para el

cumplimiento de sus objetivos.

76 Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I. Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jests Favela y Mario Piattini. “Identifyig
knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores. Encyclopedia of communities of practice in
information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 212.

77 Magda Leén Santos, Dunieska Castafieda Vega e Ingrid Sanchez Alfonso. “La gestion del conocimiento en las
organizaciones de informacion: procesos y métodos para medir”. En: ACIMED vol.15, no.3, 2007. Disponible

en http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352007000300002. Consultado el 1 de septiembre
de 2008.
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Tobin y Volavsek® citando a The British Standards (BSI), sefialan que una efectiva
administracion del conocimiento puede afiadir valor al capital intelectual” en una organizacion
con un sentido de mejoria, por ejemplo: proporcion de empleados ofreciendo nuevas ideas:
nimero de nuevas ideas tomadas para la comercializacion; tiempo para crear nuevos
conocimientos; tiempo para la competencia; contribucion con las bases del conocimiento;
incremento en la satisfaccion de los empleados y mejor conocimiento de las quejas de los clientes
0 usuarios.

Hamed, Lim, y Zairi®*, por su lado, hacen una propuesta basada en el modelo de Deming
(tipo PDCA: Plan-Do-Check-Act) que consiste en cuatro procesos: 1) captura y creacion del
conocimiento; 2) comparticion del conocimiento; 3) medicion del conocimiento; y 4) aprendizaje
y mejora. Sveiby®', por su cuenta, identifica y analiza un conjunto de modelos de medicion de la
administracion del conocimiento en las organizaciones de informacion.

Sveiby retoma la clasificacion que realiza Luthy and Williams y analiza 34 modelos. El

82 . . ..
autor - clasifica los modelos con base en los siguientes cuatro criterios:

a) Métodos Directos de Capital Intelectual (DCI), que estiman el valor monetario de los
activos intangibles a través de la identificacion de sus componentes;

b) Métodos de Capitalizacion de Mercado (MCM), que calculan la diferencia entre el valor
de una empresa (organizacion) en el mercado de valores y su valor segun el balance
contable;

c) Métodos sobre el retorno de Activos (ROA), que se basan en el promedio de los
resultados de los activos intangibles de la empresa (organizacion) obtenidos en un periodo;
Ys

d) Scorecard (SC), que identifica los componentes de capital intelectual o activos
intangibles y genera indicadores e indices que se valoran en tablas y graficos.

Leon™ sefiala por su lado que los métodos ROA y MCM “permiten una evaluacion estrictamente

financiera. Mientras que los métodos DCI y SC “permiten revelar un cuadro mas orientado hacia

78 Peter Tobin y Peter Volavsek. Op cit. p. 102.

7 El capital intelectual es “el material intelectual intangible como el conocimiento, informacién, propiedad intelectual

y la experiencia que pueden utilizarse para dar valor”. British Standards Institution. Technical Committee KMS/1.

Guide to measurements in knowledge management, PD 7502. London: British Standards Institution, 2003. p. 3.

% Pervaiz K. Hamed, K. K. Lim y M. Zairi. Art. cit.

8! Karl-Erik Sveiby. “Methods for Measuring Intangible Assets”. En Portal Sveiby Knowledge Management 2007.

gisponible en http://www.sveiby.com/Portals/0/articles/IntangibleMethods.htm. Consultado el 2 de junio de 2008.
Ibid.

% Magda Leon Santos. Evaluacion de los modelos de medicion del conocimiento. Su aplicacion en las organizaciones

de informacién. En Memoria del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al 25 de abril del 2008, La

Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, [h. 3].
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la organizacion, y pueden ser aplicados a cualquier tipo o nivel organizacional”. Para fines del
analisis de modelos de medicion de conocimiento aplicados a las organizaciones de informacion,
Leon® cita a Sveiby y enfatiza que, con la metodologia Scorecard “el abordaje mas adecuado
depende de la formulacidon de objetivos, situaciones concretas y el tipo de audiencia especifico de
cada organizacion”. Artiles, Leon y Sbeiby han compilado, analizado y agrupado gran cantidad de
modelos (ver anexo 1 Modelos de medicion de administracion del conocimiento).

Por otro lado, hay bastantes iniciativas editoriales que impulsan y promueven la
generacion de conocimientos, tal es el caso de la generacion de alrededor de veinte revistas
especializadas (ver Anexo 2. Publicaciones periddicas de Administracion del conocimiento). La
importancia de la administracion del conocimiento no s6lo queda en la busqueda de modelos para
la medicién o la produccion editorial de revistas especializadas. En la World Wide Web (WWW)
se encuentran sitios especializados en el tema (ver anexo 3 Sitios de Internet en Administracion del
conocimiento).

Para apoyar la medicion de la administracion del conocimiento, ademds, se han creado
algunas herramientas como las que se describen a continuacion. Piloto, por su cuenta, propone un
modelo de registro de las fuentes internas y externas de conocimientos tacitos y explicitos. En este
modelo se requiere primordialmente el registro de la ubicacion de la fuente de conocimiento tacito
y la frecuencia de empleo™.

Se puede concluir para cerrar este primer capitulo: a) la informacion, es materia prima para
la generacion del conocimiento; b) la identificacion, recoleccion, captura y organizacion de mejor
manera los procesos la difusion y transferencia del conocimiento en las organizaciones; c) la
administraciéon del conocimiento se apoya en herramientas como los mapas y auditorias del

conocimiento; d) la administracion del conocimiento debe facilitar procesos de identificacion,

recoleccion, uso y transferencia de conocimientos.

8 Ibid.
% Manuel Piloto Farrucha. Art. Cit. p. 8.
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Los flujos de informacion en el proceso de trasferencia del conocimiento

Los flujos de informaciéon en las organizaciones, se ubican en el proceso de transferencia del
conocimiento. Scarso, Bolsani y Di Biagi®® en la siguiente figura ilustran detalladamente en que

parte del proceso de transferencia del conocimiento se encuentran la informacion y sus relaciones:

Figura 3. Proceso de transferencia del conocimiento
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Fuente: Scarso, Enrico; Ettore Bolsani; Matteo Di Biagi (2006). Knowledge intermediation.
En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea
Group Reference. P. 362.

De acuerdo con el anterior diagrama, en las organizaciones hay un proceso de transferencia de
conocimiento en el cual los datos, la informacion y el conocimiento son elementos indispensables
y se manifiestan en dos etapas: externalizacion e internalizacién. Los datos se fijan en mensajes
que se van internalizando y seleccionando y se convierten en informacion. Por lo tanto, esta
informacion se interpreta, se decodifica y se le da significado.

Al darle significado a la informacion el receptor lo convierte en conocimiento porque es
capaz de aplicarlo a nuevas situaciones; el conocimiento se convierte en un recurso que da

confianza y seguridad. Estos conocimientos documentados, nuevamente reinician el proceso y se

convierten en datos.

% Enrico Scarso, Ettore Bolsani y Matteo Di Biagi. “Knowledge intermediation”. En David G. Schwartz, editor.
Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. pp. 360-367.
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Pavesi®’ encuentra que el conocimiento circula en los diferentes niveles organizacionales,
esto quiere decir que hay un proceso de comunicacion. Garcia®® indica que la comunicacion
corporativa —comunicaciéon en las organizaciones-, abarca conceptos relacionados con los
mensajes y contenidos que de una manera programada y sistematica emite una organizacion, con
las labores de seguimiento de contenidos y mensajes que pudieran afectar a la institucion, con la
comunicacion interna, con la comunicacion externa, con la comunicacion financiera, etcétera.

La informacion puede generar conocimientos, tanto en lo particular como en lo colectivo.
Nonaka y Takeuchi® indican que el conocimiento en las organizaciones puede considerarse como
un recurso para crear ventajas competitivas mediante los procesos de creacion del conocimiento y
la innovacidon y mejora continuas. Ademads, las organizaciones pueden tener una mayor ventaja

%091 ‘Esta ventaja competitiva se ve favorecida, afiade Blackmer’®, “cuando se aplica y

competitiva
se comparte el conocimiento, se avanza a los nuevos niveles de entender”.

Attiles, Fernandez y Ponjuan® consideran que “el aprovechamiento de la informacion
como materia prima articulado con la administracion del conocimiento, se expresa a través de un
conjunto de procesos que permiten utilizar el conocimiento como factor clave para afadir y
generar valor para la empresa”. Estas autoras®® consideran, ademas, que la informacién se
convierte en un activo empresarial y se expresa en conocimiento a través de las personas. El
conocimiento de las personas puede documentarse, creando de esta manera un circulo virtuoso
entre la informacion, el conocimiento y los documentos.

Ahora bien, ;qué relacion tiene la administracion de la informacion y la administracion del
conocimiento? Para atender esta pregunta debemos recordar que la informacién es la materia

prima para generar de conocimientos. Tanto la informacién como el conocimiento son los insumos

del proceso administrativo. La diferencia primordial entre la administracion de la informacion y la

%7 Sara Pavesi. Op cit. p. 25.
% Antonio Garcia Jiménez. Op cit. p. 20.
% Ikujiro Nonaka y H. Takeuchi. La organizacion creadora de conocimiento como las compafiias japonesas crean la
goinémica de la innovacion. México: Oxford University, 1999. p. 4.

Ibid.
°! Sara Pavesi. Op Cit. p. 24-26.
%2 Bruce E. Blackmer. “Perspectives: knowledge on knowledge”. En Journal of interior design, vol. 31, no. 1, 2005. p.
Vviii.
% Sara Artiles Visbal, Maria Candelaria Fernandez de Alaiza y Gloria Ponjuan Dantes. “Propuesta de Modelo de
gestion de informacion y conocimiento para la empresa cubana”. En Memoria del Taller internacional sobre
inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la empresa, IntEmpres'2008, 21 al 25 de abril del 2008, La
9H4abana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. p. 14.

Ibid.
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administracion del conocimiento, es precisamente el (o los) elemento(s) que se desea(n)
administrar.

Pero, ;qué tienen que ver los flujos de informacion en el proceso de administracion del
conocimiento? Yo diria que mucho. Procesar significa movimiento. Si recordamos el proceso de
transferencia del conocimiento, ilustrado en la Figura 3, la informacidn se encuentra en un punto
intermedio entre los datos y el conocimiento. Sin el paso de los datos a la informacion,
practicamente, las posibilidades de generacion de conocimiento serian nulas.

A manera de conclusion de este capitulo, se puede decir que en el proceso de transferencia
del conocimiento, en el que los datos se fijan en mensajes que se van internalizando se convierten
en informacion. Esta informacion se interpreta, se decodifica y se la da significado. Al contener un
significado esa informacion, el receptor de esta la convierte en conocimiento porque es capaz de
aplicarlo a nuevas situaciones. Estos conocimientos, documentados, nuevamente reinician el
proceso y se convierten en datos. La informacion, como parte un proceso de transferencia es
primordial para la generacion de nuevos conocimientos.

En el siguiente capitulo se describe a la informacion con términos relacionados, como son
los datos, el conocimiento, la inteligencia y la sabiduria, y se describen ademads, los flujos de
informacion como herramienta de la administracion del conocimiento y su importancia para las

organizaciones.
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1. LOS FLUJOS DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

En el capitulo anterior se describié como en las organizaciones hay un proceso de transferencia de
conocimiento en el cual los datos, la informacién y el conocimiento son elementos indispensables
y se manifiestan en dos etapas: externalizacion e internalizacion. Los datos se fijan en mensajes
que se van internalizando y seleccionando; se convierten en informacioén. Por lo tanto, esta
informacion se interpreta, se decodifica y se le da significado. Al darle significado a la
informacion el receptor lo convierte en conocimiento porque es capaz de aplicarlo a nuevas
situaciones; el conocimiento se convierte en un recurso que da confianza y seguridad. Estos
conocimientos documentados, nuevamente reinician el proceso, para convertirse en datos.

Este segundo capitulo incluye, en primer lugar, el concepto de informacion y su relacion
con otros términos: datos y conocimiento. Posteriormente, se describe la manera en que esos flujos
de informacion se identifican. Mas adelante, se sefiala la importancia que tienen los estudios
respecto a esos flujos en las organizaciones y se enumeran algunos instrumentos que ayudan a la
administracion del conocimiento, como son: la administracion, los mapas y las auditorias de la
informacion.

Finalmente, se concluye que la organizacion de los datos e informacion de manera
sistematica ayudan a la generacion de conocimientos, por un lado. Por otra parte, la identificacion
y diagnodstico de los flujos de informacion en las organizaciones son el primer paso de la

administracion del conocimiento.
La informacién

Antes de hablar de informacion, es necesario decir que ésta se relaciona con otros términos: datos
y conocimiento. Tanto los datos como el conocimiento tienen estrecha relacion con la
informacion, pero si hay diferencias que bien pueden enumerarse de la siguiente manera.
Blackerman® argumenta que los datos incluyen los niimeros y la estadistica que se generan, se

ordenan y se interpretan para producir la informacion 1til, convirtiéndose en conocimientos.

% Bruce E. Blackmer. “Perspectives: knowledge on knowledge”. En Journal of interior design, vol. 31, no. 1, 2005. p.
vil.
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En otro orden de ideas, y en un sentido un tanto extremo, Adams”® indica que “un dato es
un pequeiio trozo de informacidn que no tiene significado para los humanos”, mas bien nos remite

a la lectura que hacen las computadoras de esos datos. Por otra parte, Ponjuan’’

sefiala que la
informacion es la materia prima y el conocimiento es el proceso mental mediante el cual se le
agrega valor.

Desde el punto de vista de las ciencias de la informacion el conocimiento es un tema
tratado recientemente. Blair **, por ejemplo, piensa que el conocimiento aun se presta a
confusiones con los datos y la informacion. Para saldar esas dudas, el autor sefiala que los datos y
la informacion se encuentran en artefactos y objetos (computadoras y reportes informativos,
respectivamente), mientras que el conocimiento solamente lo tienen las personas.

Faibisoff” indica que, ademas de contener datos, la informacién se encuentra constituida
por ideas, simbolos o conjunto de simbolos con un significado potencial. En un sentido mas

100

amplio, Bellinger, Castro y Mills ™ a los términos dato, informacion y conocimiento, afiaden el

. o . - 101
término sabiduria como fase superior del conocimiento

. Este término, la sabiduria, no sera tema
de analisis en esta investigacion.

Para fines de esta investigacion, se considera la informacion como un proceso mental a
través del cual sus elementos constitutivos se unen cuando existe un problema o necesidad a
resolver'®. Esos problemas y necesidades a resolver se manifiestan en los individuos y en las

organizaciones, la informaciéon es un elemento que puede ayudar en la toma de decisiones, pero

,es posible identificar la informacion generada en las organizaciones? ;Cual es la manera de

% Douglas Adams. “Dato, informacion y conocimiento”. En Portal Disefio de software Alberto Lacalle. [S.1.]: Alberto
Lacalle, 1999-2008. Disponible en http://albertolacalle.com/contenidos_datos.htm. Consultado el 21 de abril de 2008.
7 G. Ponjuan Dante. Gestién de informacién en las organizaciones principios, conceptos y aplicaciones. Santiago,
Chile: Centro de Capacitacion en Informacion Prorrectoria, Universidad de Chile, 1998. p 3.

% David C. Blair. “Knowledge management: hype, hope, or help?. En Journal of the American Society for Information
Science and Technology, vol. 53, no. 12, 2002. p. 1021.

% Cfr. Sylvia Faibisoff y P. Ely. “Information and needs”. En Information reports and bibliographies, vol. 5, no. 5,
1976. pp. 3-15.

'% Gene Bellinger, Durval Castro y Anthony Mills. “Data, information and wisdom”. En Portal System thinking. [S.L],
Gene Bellinger, 2004. Disponible en http://www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm. Consultado el 21 de abril de
2008.

1% Ackoff consideraba que la menta humana antes de la sabiduria habia entendimiento y antes que este se encuentran
el conocimiento, la informacion y los datos. Incluso este autor iba mas alla de considerar esos elementos en la mente
humana al describir porcentajes de ellos: 40% datos; 30% informacion; 20% conocimiento; 10% entendimiento; 0%
sabiduria. (R.L. Ackoff, 1989, p. 3.)

2Cfr Gernot Wersig. “Information science: the study of postmodern knowledge usage”. En Information processing &
management, vol. 29, no. 2, 1993. p. 229.

40


http://albertolacalle.com/contenidos_datos.htm
http://www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm

diagnosticar los flujos de informacion? ;Cuales son los beneficios de elaborar dichos

diagnodsticos? En el siguiente apartado se daré respuesta a estos cuestionamientos.
El diagndstico de los flujos de informacion en las organizaciones

Kalinowski'® encuentra que, durante afios, los expertos de inteligencia competitiva han afirmado
que aproximadamente el ochenta por ciento de la informacidén que uno quiere saber acerca de un
competidor o de mercado reside en su propia organizacion. El fracaso de una empresa, continta
este autor, para compartir informacion entre los departamentos a menudo se traduce en la posesion
parcial o defectuosa de la informacion, por lo tanto, se requiere de un proceso de administracion de
la informacion.

Por otro lado, Villardefrancos'®* sefiala que la identificacion de los flujos de informacion
es una herramienta obligada para la administracion de informacion e indica que “la informacion es
un recurso, que se torna en facilitador del cambio y el desarrollo —de las organizaciones—. Para las
organizaciones, la gestion [administracion] de informacidén es un elemento vital para que éstas
mejoren sus procesos internos... y se aplica a los productos y servicios de informacion, al flujo de
informacion y al uso de informacién de la organizacion (sic)”.

. 105
Por su cuenta, Villardefrancos

retoma de H. Itami una clasificacion de los flujos de
informacion en cualquier tipo de organizaciéon e indica que hay tres tipos: 1) la entrada de
informacion procedente del entorno —informacion ambiental—; 2) el movimiento de informacion
dentro de una organizacién —informacion interna— y 3) la salida de informacion desde la
organizacion al exterior —informacion corporativa—.

Respecto a las implicaciones de la administracion de la informacién, Kirk'* sefiala que

debe haber una vision general de administracion de trabajo y afirma que deben reconocerse los

recursos formales e informales de informacion y los flujos internos y externos de la organizacion.

1% David Kalinowski. “Information flow in organizations: new sources through networks”. En Scip.online: society of
competitive intelligence professionals, vol. 1, no. 32, 2003. Disponible

en http://www.imakenews.com/scip2/e_article000153466.cfm. Consultado el 21 de abril de 2008.

1% Maria del Carmen Villardefrancos Alvarez. “La identificacion de flujos de informacién: una herramienta obligada
para la gestion de informacion”. En Memoria del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al 25 de abril
del 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT. h. 3.

19 Cfr. Villardefrancos Alvarez, Maria del Carmen. “La identificacion de flujos de informacion: una herramienta
obligada para la gestion de informacion”. En Memoria del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al 25
de abril del 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT. h. 9-10.

1% Joyce Kirk. “Information in organizations: directions for information management”. En Information research, vol.
4, no. 3, 1999. [sin paginacion] Disponible en: http://informationr.net/ir/4-3/paper57.html. Consultado el 21 de abril de
2008.
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Ademas, este autor argumenta que la administracién de la informacién tiene el potencial de
contribuir a la eficacia de los administradores en sus diversas funciones en el proceso de
organizacion.

Kalinowski'"’, sostiene que la informacion recogida en forma aislada no beneficia a la
organizacion en su conjunto. Para facilitar el flujo de informacion en las organizaciones, el autor
propone: identificar el modelo actual de flujo de informacion; comprender los obstaculos al
intercambio de informacion; desarrollar y facilitar un proceso para aumentar el intercambio de
informacion entre los departamentos; aplicar los instrumentos practicos y técnicas para construir
una red interna; y por ultimo, motivar a las personas para comunicarse, sin ocultar lo que saben.

Por otra parte, Maestre'® afirma que para identificar los recursos de informacion, es
necesario reconocer que el concepto de informacion se encuentra asociado a otros términos como
son datos, conocimiento y sabiduria. Respecto del concepto informacién, asi como su relacion con
otros términos —principalmente con el conocimiento—. Blackmer'® sefiala que el conocimiento es
la comprension de como la informacidon se puede utilizar para reflejarse en conclusiones o para
tomar la accion.

Nonaka y Takeuchi'' sostienen que “la informacion permite interpretar eventos u objetos
desde un punto de vista distinto, el cual hace visibles ciertos significados que antes eran invisibles,
o descubre conexiones inesperadas. Por tanto, la informacién es un medio o material necesario
para extraer y construir conocimiento”.

Las organizaciones, no estdn exentas de contener estos datos, informaciones y
conocimientos. Por ejemplo, Pal''' ha encontrado que hay transferencia de aprendizaje para
aumentar el flujo de informacién en las organizaciones y redes sociales. El conocimiento es un

conjunto util de informacion, argumenta Pavesi''?, es mas que informacion y datos.

17 David Kalinowski. Art. Cit.

1% pedro Maestre Yenes en su Diccionario de gestion del conocimiento e informatica, sefiala que hay una jerarquia de
la informacion. Al término de informacion lo asocia, desde una unidad elemental con el bit, el caracter, la cadena de
caracteres, el dato, —la informacion-, el sistema de informacion y el conocimiento, hasta el concepto de sabiduria
(Maestre, 2000, pp. 140-142).

' Bruce E. Blackmer. “Perspectives: knowledge on knowledge”. En Journal of interior design, vol. 31, no. 1, 2005.
p. Vii.

"% Tkujiro Nonaka y H. Takeuchi. La organizacién creadora de conocimiento coémo las compapias japonesas crean la
dinamica de la innovacion. México: Oxford University, 1999. p. 63.

" Chris Pal, Wan G, Xuerui y Andrew McCallum. "Transfer Learning for Enhancing Information Flow in
Organizations and Social Networks". [2007]. p. 1.

"2 Sara Pavesi. Enabling knowledge processes in innovation environment. Twente: University Press, 2003. p. 24.
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La informacion se genera al interior y exterior de de las organizaciones, sin embargo, el
conocimiento en si debe socializarse, s6lo de esta manera es posible la creacion de conocimiento
organizacional. Para cerrar este apartado, se puede concluir que el diagnostico de los flujos de
informaciéon en las organizaciones es una herramienta bdasica para la administracion del
conocimiento. Es el primer paso de una serie de procesos que facilitan la identificacion,
recoleccion, captura, organizacion, sistematizacion, almacenamiento, recuperacion, transferencia,

y utilizacion del conocimiento.
Importancia del estudio de los flujos de informacion

En toda organizacion se genera informacion, tanto de manera individual, como colectiva. En las
organizaciones hay flujos de informacién que originan conocimiento mediante la interaccion de
sus integrantes. El interés por estudiar los flujos de informacion se debe a que éstos han tomado
importancia para la toma de decisiones.

Erik R. Peterson'" afirma que los flujos de informacion —y del conocimiento— son una de
las siete revoluciones en la estrategia global para el afio 2025. La razon principal radica en el uso
que se le da a la informacion en distintos ambitos para ayudar a la toma de mejores decisiones,
afiade la revista The Manager’s Electronic Resource Center''.

La organizacién y utilizacion adecuada de la informacion en las organizaciones posibilita
un aprendizaje tanto en los individuos como en los equipos de trabajo. Este aprendizaje puede
generar conocimientos y €stos a su vez producen beneficios para la organizacién, como la
innovacion y el enriquecimiento de experiencias.

Gates ', creador de la empresa Microsoft, nos recuerda que vivimos en la era de la
informacion y en ésta debemos realizar un trabajo de primera. Para las organizaciones, ganar o
perder depende de coémo captar —organizar—, administrar y utilizar la informacidén. Ante esta
afirmacion, no estoy totalmente de acuerdo, considero que la era de la informacién estd siendo

rebasada por otro acontecimiento: la era del conocimiento.

'3 E R. Peterson. “Seven revolutions: global strategic trends out to the year 2025”. En Multinational business review,
vol. 12, no. 2, 2004. pp. 111-119.

114 «“Moving and using information in your organization”. En The Manager's Electronic Resource Center.

[USA]: Management Sciences for Health, [s.a]. Disponible en http://erc.msh.org/fpmh_english/chp7/p4.html.
Consultado el 22 de febrero de 2008.

'35 Bill Gates. Los negocios en la era digital. México: Plaza [y] Janés, 1999. p 25.
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Gates''®

afirma, ademas, que los ganadores seran los que desarrollen un sistema nervioso
digital, de manera tal que la informacion circule con facilidad en las organizaciones y se maximice
el conocimiento de manera constante. Suscribo esta segunda afirmacion de Gates, puesto que en
nuestra disciplina —y en muchas otras— la informacion electronica estd siendo utilizada de manera
mas cotidiana utilizando las tecnologias de informacion.

Desde una Optica de la comunicacion, la importancia del estudio de los flujos de
informacion en las organizaciones, segun Garcia'' | es porque “la informacion en una compariia —
en las organizaciones— estd relacionada directamente con sus metas, entendidas como
formulaciones que establecen el estado futuro que pretende alcanzar. Las empresas son
instituciones, bésicamente procesadoras de informacion, que recogen, analizan, sintetizan e
interpretan informacion de valor, de su entorno, para devolverla y también para su uso propio”.

La informacion en las organizaciones posibilita la generacion de conocimientos. Estos
conocimientos pueden crean ventajas competitivas sostenibles y se convierten en nuevos recursos
y capacidades acordes a las condiciones del mercado cambiante''®. Swanson y Holton'' justifican
la importancia del estudio de los flujos de informacién en las organizaciones diciendo que
“estudiar el flujo de informacion en las organizaciones es estudiar el poder en la organizacion”, es
decir, las investigaciones de estos flujos de informacion como fuerza econdémica y su repercusion
en los fenomenos de toda la organizacion'?’.

Estoy de acuerdo con Swanson y Holton, y Davenport, en la medida en que el estudio de
los flujos de informacion en la organizacién se considere como un activo o como informacion
privilegiada que pueda tener demasiada repercusion en la toma de decisiones. Aunque el autor no
lo indica yo estaria pensando en una organizacién dedicada a la administracion de sistemas
financieros mas que en organizaciones de otro tipo.

La informacién esta tomando gran importancia para la toma de decisiones, tanto de manera

personal, como de manera colectiva. La informacion, la manera de organizarla y sistematizarla,

tiene impacto, también, en la administracion del conocimiento. La informacion en la

16 1bid.

"7 Antonio Garcia Jiménez. Organizacion y gestion del conocimiento en la comunicacion. Gijén, Espaiia: Trea,
2002. p. 38.

"8 Juan Manuel Herrera Caballero. “La administracion del conocimiento y el caso del Instituto Mexicano del
Petréleo”. En Iztapalapa, no. 56, enero-junio 2004. p. 107.

"% Richard Swanson y Elwood F. Holton III. Excerpt from Research in organizations. [USA]: Berret Koheler, 2005.
Disponible en http://www.bkconnection.com/static/swanson-rio-excerpt.pdf. Consultado el 7 de julio de 2008. p. 5.
20 Davenport sefialaba en la década de los 90s que si la informacién es poder y dinero, la gente no la comparte
facilmente (Thomas H. Davenport, 1994. p. 122 )
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administracion del conocimiento se refleja en cuatro fases: en la parte de procesos, en la
administracion, en aspectos tecnoldgicos y en aplicaciones especificas. Por ejemplo, Khan,
121 - . ., .
Ganguly y Gupta , en la parte de procesos, sefialan que genera informacion competitiva,
indicadores lideres y organizacion de datos —e informacion— de los vendedores.
Khan, Ganguly y Gupta '** afiaden que la informacion funciona como apoyo en los

123
argumenta que la

sistemas de soporte para la toma de decisiones. Por su parte, Scott
informacion se encuentra presente en los ambientes internos y externos de la organizacion. De mi
parte, ante la afirmacion de Scott, estoy totalmente de acuerdo. Dada la globalizacion y la libre
competencia, las organizaciones deben estar pendientes tanto de su desempefio, como de lo que
sucede con otras empresas —que pueden ser la competencia e incluso sus aliados—.

En el ambito de la disciplina administrativa Ribiére'** encuentra que en la administracion
del conocimiento, la informacion ayuda a sobrepasar las barreras en la comunicacion del
conocimiento. Estas barreras pueden ser informacion imprecisa sobre el mensaje; limitaciones de
la informacién utilizada en la organizacion; irrelevancia de la informacion; dificultades para
integrar la informacion nueva. Wickramasinghe'> afiade que la informacion, también favorece el
proceso de descubrimiento del conocimiento; Scarso '*® sostiene que la informacion es un
elemento necesario para la transferencia del conocimiento.

Rivero, Diaz y Contreras'>’ sefialan que las organizaciones modernas se enfrentan a
cambios complejos que requieren mayor eficiencia y optimizacion de sus procesos. Estos
requerimientos necesitan de una administracion estratégica de la informacion y el conocimiento,
que a su vez deben apoyarse en una eficiente administracion documental. Estas autoras afirman

que hay una sinergia conceptual entre la administracion documental y de la informacion, la cual se

manifiesta en una eficiente administracion del conocimiento.

12 Shiraj Khan, Auroop R. Ganguly y Amar Gupta. “Creating knowledge for Business decision making”. En David G.
Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 81.

122 Shiraj Khan, Auroop R. Ganguly y Amar Gupta. Art. Cit. p. 82.

123 Scott Paquette. “Customer knowledge management”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge
management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 91.

12 Vincent M. Ribiére,; Roman, Juan A. “Knowledge flow”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of
knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. pp. 336-343.

'2 Nilmin Wickramasinghe. “Knowledge creation”. En David G. Schwartz, editor. Encyclopedia of knowledge
management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 331.

126 Enrico Scarso, Ettore Bolsani y Matteo Di Biagi. Art. Cit. p. 362.

127 Soleidy Rivero Amador, Maidelyn Diaz Pérez y Yimian de Lys Contreras Diaz. “La gestion documental y de
informacion: pilares trascendentales en el desarrollo de la gestion del conocimiento y de competencias”. En Memoria
del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al 25 de abril del 2008, La Habana, Cuba. La Habana:
Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. h. 1.
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Rivero, Diaz y Contreras '** aseveran, ademas, que para lograr una eficiente administracion
de informacién “es preciso conocer, incorporar y vincular todos los tipos de datos, de todas las
areas de la organizacion y relacionarla con todos los procesos, desde la generacion de datos
internos y la seleccion; y adquisicion de documentos hasta la organizacion de su uso”.

Recapitulando, se puede decir que hay elementos que hacen suponer que la informacién, su
organizacion, sistematizacién y administracion, pueden generar conocimiento, el cual ayuda a
cumplir las metas organizacionales y otorgar un mejor posicionamiento en el mercado, o en su
defecto permanecer en éste. Para cumplir con la organizacion y administracion de esa informacion
es posible apoyarse en algunas herramientas para el diagndstico de los flujos de informacion en las

organizaciones.
Herramientas para el diagndstico de los flujos de informacion en las organizaciones

Por herramientas se consideran aquellos elementos que ayudan o facilitan los procesos, nuestro
caso la identificacién o diagnostico de los flujos de informacion. Garcia'*®, por su parte,
argumenta que al igual que la administracion del conocimiento requiere de herramientas para que
apoyen la consecuciéon de sus procesos, la administracion de la informacion requiere de la
administracion de informacion y ésta, a su vez, de la administracion documental.

Martinez"® sefiala, por un lado, que la administracion de informacion “debe abarcar la
interseccion de los conocimientos sistematizados de la ciencia de la informacién y la gerencia
[administracion]”. Por otro lado, esta autora'®' argumenta que la administracion de la informacion
tiene que ver con la comunicacion organizacional.

La comunicacién organizacional se encarga de “analizar el funcionamiento de los canales
formales, es decir, aquellos que transitan por las estructuras oficiales de la entidad, generalmente
expresadas en su organigrama; y los canales informales, aquellas formas de comunicacion como el
rumor, las conversaciones en los pasillos, en los que se transmiten las tltimas noticias sobre la

organizacion con mucha mas celeridad —rapidez— que los canales formales”.

128 Soleidy Rivero Amador, Maidelyn Diaz Pérez y Yimian de Lys Contreras Diaz. Art. Cit. p. 3.
129 Antonio Garcia Jiménez. Op cit. p. 20.1bid.
130 Ailin Martinez Rodriguez. “Gestion de informacion-gestion de comunicacion: ¢integracion o desintegracion?
Primer acercamiento al tema”. En Memoria del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al 25 de abril
gﬁl 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. p. 5.

Ibid.
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Martinez'** sefiala que deben tenerse en cuenta todos los mecanismos de comunicacién en
las organizaciones y propone que hay una relacion con la administracion de la comunicacion,
entendiéndose ésta como “el proceso por medio del cual los miembros recolectan informacién
pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren en ella”'>’.

Martinez ** propone, ademas, una modificacién al término administracion de la
comunicacion y dice que debe entenderse como “un conjunto de técnicas encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su medio, o bien a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion... con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas
rapidamente con sus objetivos”.

Otra herramienta para identificar los flujos de informacion empleando un mapeo. Segin
Evatt y Jo, un mapeo de los flujos de informacién como un proceso analiza como la informacién

135 Este mapeo de los flujos de

es transferida de un punto a otro dentro de la organizacion
informacion puede identificar el potencial més valioso de los clientes, de los servicios creando un
cuadro de paisaje competitivo y ayudando a definir las acciones para el presupuesto a corto y largo
plazos.

De manera grafica, la informacién y el conocimiento en una organizacion se ilustra de la

manera siguiente:

12 Ailin Martinez Rodriguez. Art. Cit. p. 7.
133y i
Ibid.
B 1pid.
133 Cfr. Allison Evatt y Betty Jo Hiberd. “Mapping information flows: a practical guide”. En Information Management
Journal, vol. 38, no. 158, 2004. p. 60.

47



Figura 4. La informacion y el conocimiento:
sus relaciones en una organizacion
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Fuente: Celso Martinez Musifio. Elaboracion propia.

Por un lado, las organizaciones obtienen y generan datos e informacion, los cuales requieren
organizarse y administrarse para que se conviertan en un sistema de informacion.
Consecuentemente, los sistemas de informacion producen conocimiento para la toma de
decisiones. Esta toma de decisiones produce innovacion, mejora y productividad, que en conjunto
se traduce en sabiduria e inteligencia colectiva. Esta sabiduria e inteligencia colectivas hacen que
la organizacion permanezca en el mercado siendo competitiva.

Bossio'*°, después de realizar una investigacion acerca de los flujos de informacién en
areas rurales para desarrollar esquemas para promover intervenciones apropiadas para la
implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion, en una de sus conclusiones afirma
que “los flujos de informacion dentro de las organizaciones son mas eficientes cuando la
organizacion se encuentra mas desarrollada, es decir cuando la organizacion estd mas consolidada
y tiene procedimientos establecidos... la identificacion de esos flujos ayuda a evitar ruidos”.

La identificacion de flujos de informacion puede apoyarse, ademas, en otra herramienta

como son las auditorias de informacion. Las auditorias de informacion, son definidas por Cristina

136 Bossio Montes de Oca. “Investigacion de flujos de informacion en areas rurales: punto de partida para la
investigacion con tecnologias de la informacion y comunicacion para el desarrollo sostenible”. En Simposio
Latinoamericano y del Caribe: “la educacion, la ciencia y la cultura en la sociedad de la informacion”, 2002.
Disponible en http://espejos.unesco.org.uy/simplac2002/Ponencias/SIMPLAC/SL.022.doc. Consultado el 2 de junio de
2008.
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17 como “un examen sistematico del uso, de los recursos y los flujos de

Soy i Aumatel
informacion, verificado con las personas y los documentos existentes, con el proposito de
establecer la medida en que éstos estan contribuyendo a los objetivos organizativos”.

Otra definicién de auditoria de informacion que nos ofrecen Serrano y Zapata'® indican lo
siguiente: “es un proceso que permite detectar, controlar y evaluar la informacidén que existe en
una organizacion, asi como los flujos de informacioén que en ésta discurren, el uso que se hace de
ella y su adecuacion a las necesidades de su personal y a los objetivos de la organizacion. Para
llevar a cabo las auditorias de informacién Marrero'” sefiala que éstas pueden llevarse a cabo
mediante “la observacion directa, el andlisis documental y la aplicacion de encuestas y/o
entrevistas”. La autora recomienda combinar el uso de estas técnicas para obtener mejores
resultados.

Después de analizar los conceptos de administracion del conocimiento y de los términos

relacionados con la informacion, graficamente pueden sistematizarse de la siguiente manera:

137 Cristina Soy i Aumatell. “La auditoria de la informacién, componente clave de la gestion estratégica de la
informacion”. En El profesional de la informacién Vol. 12, no. 4, julio-agosto, 2003. p. 263.

13 Susana Serrano Gonzalez y Ménica Zapata Lluch. "Auditoria de la informacion, punto de partida de la gestion del
conocimiento". El profesional de la informacion, vol. 12, n. 4, 2 003. p. 294.

139 Tvette Marrero Antunez. “La auditoria de informacion como herramienta para el diagnéstico de la gestion de
informacion: analisis de posibles resultados = information audit as tool for the diagnostic of the information
management: analysis of possible results”. En Memoria del Congreso internacional de informacion, Info'2008, 21 al
25 de abril del 2008, La Habana, Cuba. La Habana: Consultoria Biomundi, IDICT, 2008. h 3.
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Figura 5. Esquema de la administracion del conocimiento y de lainformacion
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El concepto de informacion y su relacion con otros términos (datos, conocimiento, inteligencia y
sabiduria) se encuentran en los primeros cuadrantes horizontales, mientras que el diagndstico de
los flujos de informacidn en un contexto de la administracion del conocimiento puede verse en un
ambito mas abarcativo, es decir se puede localizar en los procesos desde la creacion, adquisicion,
recoleccion, identificacion o descubrimiento, pasando por los procesos de organizacion captura,
almacenamiento o construccion, hasta la sistematizacion, transferencia y difusion. (ver area
sombreada del Esquema de la administracion del conocimiento y de la informacion).

Para terminar este segundo capitulo, se puede concluir que la organizacién de los datos e
informacion de manera sistematica ayudan a la generacion de conocimientos, por un lado. Por otra
parte, la identificacion y diagnéstico de los flujos de informacion en las organizaciones son el
primer paso de la administracion del conocimiento. La administracion del conocimiento requiere
de herramientas, tales como la administracion, los mapas y las auditorias de informacioén por
mencionar algunas, para cumplir con el proceso inicial del diagnéstico de los flujos de
informacion.

Para cumplir los objetivos de la investigacion, no se encontrd una propuesta metodologica

para diagnosticar los flujos de informacién en las organizaciones, sin embargo, en el capitulo
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primero de esta investigacion me apoyé en Oscar Rodriguez-Elias y otros'*’, quienes proponen
una metodologia para identificar los flujos de conocimiento, adoptandola y modificandola. Mi
propuesta final quedd como las Etapas metodologia para identificar los flujos de informacion.
Estas etapas consisten en identificar los recursos, los tipos, los flujos y los problemas para la
transferencia de la informacion. En cada uno de los procesos mencionados es factible que haya un
proceso circular, ya sea de manera independiente, o mediante la interrelacion de los elementos de
cada proceso.

En la parte de metodologia de esta tesis se describe la manera en que se aplican las
propuestas de la administracion del conocimiento y las herramientas para identificar los flujos de
informacion en las organizaciones. Enseguida, en el capitulo tercero, partiendo que el sujeto de
estudio es una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion, se incluyen
dos apartados, uno que describe a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon (TICs) y

otro respecto a los servicios de consultoria en tecnologias de la informacion.

140 Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I. Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jestis Favela y Mario Piattini. “Identifyig
knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores. Encyclopedia of communities of practice in
information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 212.
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I111. LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LA COMUNICACION
Y LOS SERVICIOS DE CONSULTORIA EN MEXICO

Después de la presentacion del marco tedrico en los capitulos primero y segundo, este capitulo esta
dedicado a describir el marco referencial, en el cual se circunscribe el sujeto de estudio de la
investigacion: la organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion. En
primer lugar se definen a las Tecnologias la Informacion y la Comunicacion (TICs) y su uso en
Meéxico. Posteriormente, se describen a las TICs en funcion de las organizaciones. Finalmente se

incluye un apartado dedicado a los servicios de consultoria en tecnologias de la informacion.
Las tecnologias de informacion y la comunicacion

Mucho se ha escrito respecto a las TICs, pero ;qué son y qué significan para la sociedad? Estas
son las interrogantes que se responden enseguida. Respecto a qué son las TICs, pocos se han
puesto de acuerdo. A lo largo del tiempo su significado ha cambiado, por ejemplo, en 2004 en un

14! englobaba a las

glosario elaborado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI)
TICs como una expresion que “engloba el conjunto de tecnologias que conforman la sociedad de
la informacion: informaética, Internet, multimedia, etcétera, y los sistemas de telecomunicaciones
que permiten su distribucion”.

El mismo INEGI'** en 2008 redefinia a las TICs y las describia “como la convergencia
tecnologica de la computacion, la microelectronica y las telecomunicaciones, para producir
informacion en grandes volimenes, y para consultarla y transmitirla a través de enormes
distancias. Engloba a todas aquellas tecnologias que conforman la sociedad de la informacion,
como son, entre otras, la informatica, Internet, multimedia o los sistemas de telecomunicaciones”.

Este capitulo no pretende analizar los diferentes significados de las TICs, sin embargo, se

entenderd a las TICs como “un conjunto de servicios basados en tecnologia (hardware) y

programas (software) que convergen para recibir, almacenar, organizar, sistematizar y enviar datos

"I INEGI. Disponibilidad y uso de tecnologias de informacion en los hogares en México. Presentacion de resultados

de las encuestas 2001, 2002 y 2004. México: INEGI, 2004. p. 29. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/encuestas/especiales/endutih/endutih200
4.pdf . Consultado el 2 de noviembre de 2008.

"2 INEGI. Estadisticas sobre disponibilidad y uso de tecnologia de informacién y comunicaciones en los hogares,
2008. México: INEGI, 2008. p 18. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/encuestas/especiales/endutih/ ENDUTIH
_2008.pdf. Consultado el 2 de noviembre de 2008.
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e informacion en formatos electronicos de manera local o remota. Las TICs ayudan a conformar y
desarrollar las sociedades de la informacién y el conocimiento facilitando la comunicacion entre
sus actores.

De acuerdo con sus funciones, las TICs permiten la comunicacion telefonica, empleando la
television, la radio o video y su caracteristica principal es que se apoyan en las tecnologias
computacionales y su tendencia es la utilizacion mediante redes (intranets y extranets) capaces de
enviar, recibir e intercambiar datos e informacion de distintas maneras (cable, microondas,
ete.)”'®.

En los ultimos afios ha habido un avance significativo en el area de la informatica y la
ingenieria de sistemas. Como consecuencia de este desarrollo es la aparicion de software y
hardware cada vez mas sofisticado para ejecutar con mayor rapidez y eficiencia los procesos de
administracion de datos e informacion.

El impulso de las TICs se debe en gran medida en la inversion que han hecho las
sociedades y los gobiernos atendiendo en parte a las demandas de los principios y prioridades de la

Declaracién de Baku sobre la brecha digital y la economia del conocimiento™**

en la que se sefala
que “los gobiernos tienen que garantizar un apoyo tanto politico como administrativo a las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs), demostrando su compromiso y voluntad
de utilizar las TICs como herramienta de desarrollo™.

Un argumento mas del desarrollo de las TICs se debe a las exigencias de un mercado cada
vez mas competitivo en el que las organizaciones deben innovar y mejorar sus productos y

servicios. Una herramienta para mejorar el desempefio de las organizaciones el uso eficiente de

las TICs.
Uso de las TICs en México

En México, los datos oficiales, el INEGI menciona que el uso de las computadoras, en el periodo

de 2001 a 2008, ha pasado de 14,931,364 a 31,953,523145, mientras que, en el mismo periodo, el

143 Celso Martinez Musifio, elaboracion propia.

14 “Declaracion de Baku sobre la brecha digital y la economia del conocimiento”. En Portal de la Unién
Internacional de Telecomunicaciones, [S.1.]: UIT, 2008. Disponible

en: http://www.itu.int/itunews/manager/display.asp?lang=es&year=2005&issue=03 &ipage=baku&ext=html.
Consultado el 2 de noviembre de 2008.

'3 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. “Usuarios de computadora por sexo, 2001 a 2008”. En Portal del
Sistema Nacional de Informacion, Estadistica y Geografia. México: INEGI, 2008. Disponible
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0'%.  En otras

numero de hogares con conexion a Internet ha pasado de 1,454,744 a 3,751,87
palabras, el uso de las computadoras y los hogares con conexion a Internet se ha duplicado.

Por otra parte, en el periodo de 1991 a 2008 el registro de dominios .mX registrados en
México, ha pasado de 1 a 252,961 y en un periodo mas breve, de 1998 a 2004, el uso de
servidores ha pasado de 112,620 a 1,523,277 % En un lapso de ocho afios la cantidad de
computadoras personales crecid cuatro veces, es decir, en 1998 habia 3500 y en 2005 el INEGI
registro 14000'%.

Otro dato importante es que “la poblacion joven del pais predominé en cuanto al uso de las
TIC’s, entre los usuarios de computadora: los de 12 a 34 afios representaron el 64.4% del total,
mientras que entre los de Internet, el mismo grupo llego a 70.0%”"*°.El uso de las TIC’s esta
creciendo rapidamente, tanto para uso personal (profesionales, estudiantes, académicos,
consultores, por mencionar algunos) como para el uso de las organizaciones (publicos, privados,
organismos no gubernamentales, instituciones de asistencia publica).

El incremento en el uso de las TIC’s y su importancia la han detectado especialistas de
distintas areas (comunicologos, sociologos, administradores de sistemas de informacion,
profesionales de la informacidn, ingenieros en sistemas, entre otros) y han sido motivo de
numerosos estudios y diversas perspectivas (sociologia, psicologia, administracion e ingenieria de
sistemas, estudios de la informacion, por mencionar algunos). Veamos ahora que funciones tienen

las TIC’s en las organizaciones.

en http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/rutinas/ept.asp?t=tinf211&c=5570. Consultado el 2 de noviembre
de 2008.

1 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. “Hogares con Internet por medio de conexién, 2001 a 2008”. En
Portal del Sistema Nacional de Informacidn, Estadistica y Geografia. México: INEGI, 2008. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/rutinas/ept.asp?t=tinf202 &s=est&c=5579. Consultado el 2 de
noviembre de 2008.

"7 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. “Dominios .mx registrados en México, 1991 a 2008”. En Portal del
Sistema Nacional de Informacion, Estadistica y Geografia. México: INEGI, 2008. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/rutinas/ept.asp?t=tinf136&s=est&c=5561. Consultado el 2 de
noviembre de 2008.

18 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. “Servidores de Internet por paises seleccionados, 1998 a 2004”. En
Portal del Sistema Nacional de Informacion, Estadistica y Geografia. México: INEGI, 2008. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/rutinas/ept.asp?t=tinf139&s=est&c=3569. Consultado el 2 de
noviembre de 2008.

' Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. “Computadoras personales por paises seleccionados, 1998 a 2005”.
En Portal del Sistema Nacional de Informacion, Estadistica y Geografia. México: INEGI, 2008. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/est/contenidos/espanol/rutinas/ept.asp?t=tinf144&s=est&c=4872. Consultado el 2 de
noviembre de 2008.

130 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. Disponibilidad y uso de las tecnologias de la informacién en los
hogares 2008: comunicado ndm. 177/08. Aguascalientes Ags., INEGI, 2008. Disponible

en http://www.inegi.gob.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/Boletines/Boletin/Comunicados/Especiales/2008/septie
mbre/comunica.pdf. Consultado el 2 de noviembre de 2008.
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Funciones de las TICs en las organizaciones

151
Macau

caracteriza cuatro grandes funciones de las TIC’s en las organizaciones: a)
automatizacion del proceso administrativo y burocratico; b) infraestructura necesaria para el
control de gestion; c¢) parte integrante del producto, servicio o cadena de produccidn; y, d) pieza
clave en el disefio de la organizacion y de sus actividades.

La Declaracion de Baku sobre la brecha digital y la economia del conocimiento'>*

,en la
parte correspondiente a la seguridad y privacidad indica que “dada la naturaleza estratégica de las
infraestructuras de la informacion nacionales y el papel clave que desempeiian para el
funcionamiento de las sociedades modernas, es necesario prestar urgentemente atencion a la
fiabilidad, la seguridad y la proteccion contra los abusos™.

Debido a la importancia, el uso de las TIC’s, la UNESCO encuentra que se han “creado
nuevas condiciones para la aparicion de sociedades del conocimiento” '>*. Asi que, esta puede ser
una funcion mas de las TIC’s, la creacion de puentes entre los individuos y entre las

organizaciones para tener acceso a la informacion y al conocimiento mediante esas tecnologias de

informacion y la comunicacion. Segin datos de 2002:

Los profesionistas en informatica representan el 5.5% del total de profesionistas registrados
en el ejercicio censal. De las proporciones por grado académico, los informaticos del nivel
técnico tienen una mayor participacion y representan un 7.8% de este nivel, mientras que
en las licenciaturas tienen una participacion de 4.5% y en el posgrado un 1.8%; es decir que
entre quienes optaron por una carrera de nivel técnico, aproximadamente 8 de cada 100
prefirieron alguna especialidad de tecnologia de informacion y comunicaciones mientras

que en el nivel de posgrado solo 2 de cada 100 asi lo hicieron'*”.

I Rafael Macau. “TIC ¢para qué? Funciones de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en las
organizaciones”. En Revista de universidad y sociedad del conocimiento, vol. 1, no. 1, sept. 2004. pp. 10-11.
Disponible en http://www.uoc.edu/rusc/dt/esp/macau0704.pdf. Consultado el 24 de octubre de 2008.

132 «Declaracion de Baki sobre la brecha digital y la economia del conocimiento”. Op cit.

133 UNESCO. Informe mundial de la UNESCO: hacia las sociedades del conocimiento. Paris: UNESCO, 2008. p. 29.
Disponible en http://unesdoc.unesco.org/images/0014/001418/141843s.pdf. Consultado el 20 de octubre de 2008.
UNESCO. p. 29.

13 “Indicadores sociales y demogréficos sobre profesionistas en tecnologia de informacion y comunicaciones en
México”. En Boletin de politica informatica. No. 5, 2002. p. 26. Disponible

en http://www.inegi.org.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/contenidos/articulos/sociodemograficas/sociales.pdf.
Consultado el 1 de noviembre de 2008.
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El uso de las TIC’s y su constante crecimiento debe atender una demanda de necesidades de
infraestructura, seguridad y administracion de informacién en las organizaciones, lo que ha traido
como consecuencia la aparicion de un perfil de personas o un tipo de organizaciones
especializadas en la administracion de sistemas de informacion, el de consultor especializado en

tecnologias de informacion.
Los servicios de consultoria en tecnologias de la informacion

Los servicios de consultoria en América Latina como actividad profesional gremial tienen su
origen en la década de 1960 y principio de la década de 1970, especialmente en actividades
propias de la ingenieria, reflejo de este antecedente es la consolidacion de la Federacion
Latinoamericana de Consultores.

En 1995 se fusionaron The Association of Consulting Engineers of Canada (ACEC) y The

155 . e
. Actualmente los servicios de

American Consulting Engineers Council (Estados Unidos)
consultoria se han diversificado, no solamente hay oferta de servicios a partir de un gremio de
profesionales, los hay también ingenieros, arquitectos, abogados, comunicélogos, politicos y de
profesionales de la informacion, por mencionar algunos.

Gutiérrez'> afirma que hay dos tipos de consultoria, la de gestion y la de ingenieria. “La
consultoria de gestion, empezd a desarrollarse en México cuando se iniciaba la privatizacion
mundial, en la segunda mitad de los afos 70’s, ya con la participacion de firmas extranjeras
(fiscalistas y contables)”. El mismo autor indica que a finales del siglo XX ha sido necesaria la
oferta de servicios de consultoria especializada, principalmente en ‘“economia, finanzas,
informatica, calidad, capacitacidon, optimizacion de procesos, planeacion estratégica, inspeccion,

verificacion, certificacion y otras especialidades”.

135 Federaciéon Panamericana de Consultores. “Presente y futuro de la consultoria: trabajo presentado en el 8°
Congreso Nacional y 3° Panamericano de Consultoria Mérida 2000, Yucatan, México”. Portal FEPAC: Federacion
Panamericana de Consultores. Brasil: FEPAC, 2007. p. 7. Disponible

en http://www.fepac.org.br/publicaciones/presenteyfuturodelaconsultoria.pdf. Consultado el 22 de Octubre de 2008.
1% Melesio Gutiérrez Pérez. “Perspectivas de la consultoria en México”. En Portal de la Federacion Panamericana de
Consultores (FEPAC). [S.1.]: FEPAC, 2000. Disponible en http://www.fepac.org/documents/perspectivas.htm.
Consultado el 22 de octubre de 2008.
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Los servicios de consultoria en México se ofrecen de dos maneras: individual o como
organismo. Granados °”, haciendo alusion a datos de la Camara Nacional de Empresas de
Consultoria, indica que en México cuenta con aproximadamente 30,000 consultores los cuales
estan distribuidos en diversos procesos productivos del pais: agricultura, industriales y sectores
sociales, los cuales se encuentran agrupados en aproximadamente 1,500 empresas de consultoria.

Hasta el momento he revisado los antecedentes de la consultoria, pero ;cudles son los
requisitos para ser consultor? Granados'*®, ofrece la siguiente lista de requisitos que debe cubrir un

consultor:

e credenciales académicas de doctorado y/o varias maestrias, experiencia en cargos
directivos, dominio de otro idioma, habilidades comunicativas;

e publicaciones, articulos o editoriales etc.;

e reconocimiento de ser experto en el proceso de su especialidad; amplia red de
relaciones en el medio empresarial; y,

¢ una cantidad de ejemplos practicos que demuestren su experiencia.

Para cerrar este capitulo se puede decir que es indiscutible el desarrollo y uso de las TICs en
México. Las TICs en si mismas requieren de actualizaciones en cuanto a hardware y software,
mientras que los usuarios de éstas necesitan de capacitacion para su uso. Estos dos requerimientos
los han capitalizado especialistas en informatica que bien pueden ofrecer sus servicios de manera
personal, o bien, agrupados en empresas de consultoria. En el siguiente capitulo, daremos paso a la

descripcion de la metodologia utilizada.

37 Cfr. José Luis Granados Rodriguez. “Perspectivas de la consultoria en México”. En Anibal Basurto Amparano,
editor. Portal jEhui!.com. Hermosillo, Sonora: EHUI Digital, 2004-2008. Disponible
en http://www.ehui.com/?c=22&a=87101. Consultado el 22 de octubre de 2008.
158 1o
Ibid.
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IV. METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO DE CASO

En este capitulo se presenta la forma en que se cumplieron los objetivos propuestos en la
investigacion de campo. El procedimiento, en general, consistidé en la revision documental para
encontrar los métodos mas adecuados, o en su caso adaptarlos, para diagnosticar los flujos de
informacion en las organizaciones. Se describen, tanto los aspectos metodoldgicos de la
investigacion, como las fuentes de informacion, las caracteristicas del sujeto de estudio, la
metodologia para identificar los flujos de informacion, el instrumento utilizado y el procedimiento

realizado durante la investigacion.
Caracteristicas del sujeto de estudio

El sujeto de estudio de la investigacion es una organizacion de servicios de consultoria en
tecnologias de la informacion, empresa mexicana que inicid sus operaciones en el afio 2003, cuyo
objetivo es ofrecer soluciones completas a las necesidades de infraestructura, seguridad y
administracion de informacion a clientes de cualquiera que sea su giro o tamafio con un solo
proveedor.

La organizacion se propone, ademas, como mision “entender plenamente las operaciones y
procesos de nuestros clientes, para brindarles asesoria estratégica en tecnologias de informacion
que sustente sus proyectos de negocio” y como vision consolidar metodologias que permitan
trascender en el tiempo asi como posicionarse como verdaderos aliados de sus clientes, con una
estrategia basada en un servicio flexible, confiable y de calidad.

Después de mencionar los objetivos, la mision y vision de La organizacion, contintio con
la descripcion de su oferta de servicios y productos. Por servicios, promueve a) soluciones de
conectividad y seguridad en las organizaciones; b) administracion de la informacién; y, c)
operacion de sistemas criticos de negocios, que favorecen la productividad de sus clientes.

Por productos, la organizacion se encarga de distribuir los siguientes: 1) Cyber-Ark, un
software lider en soluciones para que las empresas controlen su seguridad de contrasefias y acceso
a sistemas y archivos de manera segura; 2) SugarCRM Professional, paquete de administracion de
la relacion con el cliente; 3) eSafe, solucion integrada para la seguridad de contenidos con filtrado
de correo electronico proactivo y filtrado de URL's. 4) eToken, herramienta que se basa en un

dispositivo USB portable para la autenticacion de usuarios y la firma digital de transacciones
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comerciales; y, 5) Accellion, producto que resuelve de manera integral problema de transferencia
de archivos.

En cuanto a los principales clientes de La organizacion, en su pagina en Internet, indica
que atiende a los siguientes: Liverpool S.A. de C.V.; Cabildeo y Comunicacion; Creel, Garcia-
Cuéllar; Miggenburg, Gorches, Pefialosa y Sepllveda; Conaculta; Gobierno de Quintana Roo; El
Colegio de México; Hotel Nikko; Nadro; Scotia Bank; Siemens; UPRO e ING, por mencionar
algunos.

La organizacion, para cumplir sus objetivos, se estructura de la manera siguiente:
Direccion, de la cual dependen de manera directa las areas de Apoyo administrativo, Seguridad e
informatica y Programacion. La Direccion mantiene relaciones, ademads, con el area de Sistemas y

con los socios (Figura 6).

Figura 6. Organigrama de la organizacidn de servicios de consultoria
en tecnologias de informacién

--------- R S
| Apoyo administrativo Ii | Sistemas |

| Seguridad e informatica I ! Programacion |

Metodologia para identificar los flujos de informacion

Hasta el momento de consultar la bibliografia encontrada, no se localizd una propuesta
metodologica para diagnosticar los flujos de informacion en las organizaciones. Sin embargo, en el
capitulo primero de esta investigacion consigné que Oscar Rodriguez-Elias y otros'*’, proponen
una metodologia para identificar los flujos de conocimiento, la cual fue modificada como Etapas

para identificar los flujos de informacion (Figura 7)

13 Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I. Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jestis Favela y Mario Piattini. “Identifyig
knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores. Encyclopedia of communities of practice in
information and knowledge management. Hershey, Pa.: Idea Group Reference, 2006. p. 212.
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Figura 7. Etapas de la metodologia para la determinacion de los flujos de informacion

ldentificar recursos
de informacion

& -~ »~

Identificar tipos
de infarmacidn

[dentificar flujos
de infarmacidn

[

Elaboré Celso Martinez Musifio basado en Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I. Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino,
Jesus Favela y Mario Piattini. “Identifyig knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke,
editores. Encyclopedia of communities of practice in information and knowledge management. Hershey, Pa.:
Idea Group Reference, 2006. p. 212.

Identificar problemas de
los flujos de informacidn

Las Etapas metodologia para identificar los flujos de informacion bien pueden explicarse de la
siguiente manera: hay que identificar los recursos, los tipos, los flujos de informacion y finalmente
los problemas que hay en esos flujos. En cada uno de los procesos mencionados es factible que
haya un proceso circular, ya sea de manera independiente, o mediante la interrelacion de los
elementos de cada proceso.

Para continuar, es necesario decir el alcance y limitaciones del uso de las Etapas. Para los
fines de esta investigacion, la aplicacion de las etapas se limitaria a la aplicacién de solo tres
procesos: identificacion de recursos, tipos y flujos de la informacion. El ultimo proceso,

identificacion de problemas de los flujos de informacion, no se utiliza.
Instrumento

Para cumplir con el objetivo de este trabajo se utiliz6 el cuestionario y para elaborarlo se retomo la

160

propuesta que hace la OCDE ™ en su intrumento Knowledge management practices para la

1% Organization for Economic Co-operation and Development. Measurement knowledge management in the business
sector: first steps. Paris: Organization for Economic Co-operation and Development Statistics, 2003. pp. 206-211.
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recoleccion de informacion (Anexo 4). Este cuestionario es la base para la elaboracion de uno

propio que atiende y cumple los objetivos de la investigacion.

El Cuestionario para diagnosticar los flujos de informacién en una organizacion,

elaborado para la investigacion, consta de 24 preguntas y se estructuran de la siguiente manera:

informacion general de la organizacidn, pregunta 1; estructura de la organizacion, preguntas 1-6;

conocimiento sobre las metas y objetivos de la organizacion, preguntas 7-13 (ver anexo 5).

Esquematicamente, la correlacion de los objetivos de la investigacion, el modelo elegido y

a las preguntas que atienden el cumplimiento de la investigacion se visualiza en el siguiente:

Figura 8. Cuadro de correlacion de los objetivos, el modelo utilizado
y las preguntas de El cuestionario

Objetivos de Modelo: etapas para la Preguntas del cuestionario
investigacion determinacion de los flujos de gue responden a los objetivos
informacion de la investigacion

1) Identificar c6mo Identificar recursos de informacion 14-17

generan los recursos de

informacion en

organizacion;

2) Describir cual es el tipo | Identificar tipos de informacién 18, 20

de recursos de informacion

que se genera en una

organizacion y coémo se

manifiestan esos recursos

informativos; vy,

3) Diagnosticar cuales y | Identificar flujos de informacion 19, 21, 22

como son los flujos de

informacion en una

organizacion.

Procedimiento de trabajo

Para realizar la investigacion se realizaron los siguientes procesos: investigacion documental,

disefio del instrumento, busqueda del sujeto de estudio, investigacion de campo (aplicacion de

cuestionario) y analisis y presentacion de resultados. A continuacion la descripcion de los

Procesos:
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1. Investigacion documental. Mediante ésta se buscd informacion relacionada con la
administracion del conocimiento y las ciencias de la informacién. A partir de la busqueda
documental y los objetivos de la investigacion, se definid que el instrumento para cumplir con

los objetivos de la investigacion seria el cuestionario.

2. Disefio de instrumento: cuestionario.

a. Al no encontrar un modelo un modelo de diagnostico de los flujos de informacioén en
las organizaciones bajo la optica de la bibliotecologia o de las ciencias de la
informacion se adoptaron y modificaron las Etapas de metodologia para identificar los
flujos de conocimiento de Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana 1. Martinez-Garcia, Aurora
Zizcaino, Jesus Favela y Mario Piattini., basadas principalmente en la administracion
del conocimiento.

b. Elaboracién del cuestionario. Autores como Oscar M. Rodriguez-Elias, Ana I.
Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jesus Favela y Mario Piattini no presentan un
instrumento para identificar los recursos, los tipos y los flujos de informacién, por lo
que se procedid a consultar otras fuentes. Finalmente, se elabor6 un cuestionario
basado en dos propuestas:

i. La que propone la Organization for Economic Co-operation and
Development. Measurement knowledge management in the business sector:
first steps. Paris: Organization for Economic Co-operation and Development
Statistics, 2003. 219 p.

ii. La que plantean Evatt, Allison y Betty Jo Hiberd. “Mapping information
flows: a practical guide”. En Information Management Journal, vol. 38, no.
158, 2004. pp. 60-2, 64.

La primer propuesta utilizO un cuestionario para identificar las practicas de la
administracion del conocimiento, mientras que la segunda, son una serie de preguntas

que hacen Evatt y Jo''

para realizar mapas de flujos de informacion. De estas dos
iniciativas se elabord el Cuestionario para diagnosticar los flujos de informacion en
una organizacion. El cuestionario se sometid a dos procesos, uno de revision

gramatical y otro de piloteo.

1! Allison Evatt, y Betty Jo Hiberd. “Mapping information flows: a practical guide”. En Information Management
Journal, vol. 38, no. 158, 2004. pp. 60-2, 64.
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c. Revision gramatical. Para este proceso se requirid del apoyo de especialistas en las
siguientes  disciplinas:  socidlogo-bibliotecdlogo;  letras-traduccion,  estudios
organizacionales-ciencias-bibliotecologia y estudios de la informacion; estudios
demograficos. Posteriormente a las observaciones y correcciones pertinentes se
procedio al piloteo de El cuestionario.

d. Piloteo. Para realizar este proceso, El cuestionario se distribuyo a diferentes personas
con la consigna que pertenecieran a organizaciones de distintos sectores (publico y
privado) o que en su organizacion cumplieran distintos roles o funciones.

Después de identificar a las personas con esos perfiles se les envié El cuestionario por
correo electronico y se recibieron contestados por el mismo medio.

El cuestionario lo contestaron: un consultor en tecnologias de la informacion, un
pasante de derecho que labora en un despacho de abogados, un jefe de centro de
informacion (sector publico), un director de mediateca (sector privado) un responsable
de videoteca (sector publico) y una secretaria de organismo gubernamental (Camara de
Diputados).

Posteriormente al piloteo, El cuestionario se modificd, mas que en su estructura, en la
parte del disefio para facilitar las respuestas, por ejemplo:

1. las preguntas 14, 15y 16 se les afiadi6 la opcion de frecuencia “Diario”;

ii.  se cambio el formato de las opciones de respuesta de la pregunta 19, el lugar
del uso de lineas para las respuestas se opto por incluir: Socio, Competencia,
Secretaria, Jefe, Subordinado, Clientes, Con ninguno;

iii.  La pregunta 20 que contenia el uso de signos para las contestar la frecuencia
de uso (+++, ++, +, —, ——, — ——), se cambiaron por: Siempre, Algunas veces,
Indiferente, Pocas veces y Nunca;

iv.  para las opciones de las preguntas 23 y 24 se construyeron las respuestas:

Muy fluida, Fluida, Indeciso, Falta fluidez y No hay fluidez.

3. Busqueda del sujeto de estudio. Para encontrar el sujeto de estudio se requirié del apoyo a un
portero es decir, aquella persona que facilita el acercamiento del investigador al sujeto de
estudio. El portero facilité el contacto con el director de la organizacién de servicios de

consultoria en tecnologias de informacion.
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4. Investigacion de campo. Para conocer los objetivos, mision y servicios y productos que ofrece
la organizacion se procedié a consultar su pagina web. Para complementar la informacion
respectiva se entrevisto al director de la organizacion de servicios de consultoria en tecnologias
de informacion. Mediante la entrevista se compild informacion referente a la estructura de la
organizacion, asi como también la cantidad de personas que laboran en ella.

Durante la entrevista con el director de la organizacion se definio el formato para encuestar a
todo el universo de la poblacion que labora en ésta, acordando que era preferible realizar la
encuesta con los trabajadores de manera personal y de esta manera asegurar la rapidez en la

aplicacion de El cuestionario.

5. Aplicacion de El cuestionario. Para la realizacion de este proceso se contd con la ayuda de la
secretaria para programar las entrevistas con el personal de La organizacion.
La organizacion tiene su sede principal en la Colonia Florida y las personas que colaboran con
esta en el area de Sistemas se localizan en Bosques de las Lomas. El primer dia de la encuesta
se aplico el cuestionario a cinco personas en la sede principal, mientras que en la segunda
jornada se localiz6 y encuesto a otras cinco personas.
En procedimiento de la aplicacion del cuestionario fue de la siguiente manera: en primer lugar,
a las personas se les explico el objetivo de la encuesta, posteriormente, se les indico que la
investigacion era con fines académicos; en tercer término, se notificd que para cumplir con los

objetivos de la investigacion se habia elaborado un cuestionario.

6. Analisis y presentacion de resultados. Para el andlisis y presentacion de resultados se utilizo el
programa de Microsoft Office Excel y para la presentacion de los mismos se utilizaron mapas

de informacion elaborados con Microsoft Office Power Point y Microsoft Paint.

En este capitulo pude revisar las caracteristicas del sujeto de estudio (la organizacion de servicios
de consultoria en tecnologias de informacion), la metodologia utilizada para identificar los flujos
de informacién, el instrumento utilizado (el cuestionario) y el procedimiento de trabajo. A
continuacion presento algunas reflexiones de por qué y para qué de esta metodologia.

En la medida en que no podia realizar la investigacion de identificar los flujos de
informacion en las organizaciones, tuve que buscar un marco tedrico para enmarcar mi estudio.
Encontré en la administracion del conocimiento y las ciencias de la informacion una justificacion,

puesto que en la bibliotecologia no encontré estudios al respecto.
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En principio, lo que buscaba era encontrar algin modelo de la administracion del
conocimiento que me remitiera, o que atendiera, los estudios de flujos de informacién en las
organizaciones. Lo mas cercano a esto, fue el estudio de Rodriguez, Martinez, Zizcano, Favela y
Piattini. Estos autores presentan unas etapas en las que se identifica los recursos, tipos, flujos y
problemas de conocimiento en las organizaciones. Como ya se menciond, la propuesta de estos
autores se modificd para identificar los flujos de informacion, toméndo solo esa parte de su
propuesta. Esta modificacion se refleja como el enlace de una propuesta tedrica para armar el
instrumento de investigacion, el cuestionario.

Antes de abordar el tema del cuestionario, es importante sefialar que la Etapas de la
metodologia para la determinacion de los flujos de informacion (Figura 7), ademas de identificar
los recursos, tipos y flujos de informacién en las organizaciones, muestran en cada uno de estos
procesos la manera en que circula la informacion, es decir, circula de manera independiente o
mediante su interrelacion.

Ahora bien, el cuestionario debia atender la condicion de cumplir con los objetivos de
investigacion basdndose en un modelo de la administracion del conocimiento bajo ciertas
preguntas que identificaran los recursos, tipos y flujos de informacion en las organizaciones —para
mi caso especifico, la organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion—
(Figura 8).

A manera de conclusion de este capitulo, considero que la propuesta metodoldgica aqui
descrita es lo mas importante, tanto las Etapas de la metodologia para la determinacién de los
flujos de informacidn, como el disefo del instrumento, ambos basados en bases teoricas y practicas

de la administracion del conocimiento en las organizaciones.

69



OBRAS CONSULTADAS

Evatt, Allison y Betty Jo Hiberd. “Mapping information flows: a practical guide”. En Information
Management Journal. Vol. 38, no. 158, 2004. pp. 60-2, 64.

Organization for Economic Co-operation and Development. Measurement knowledge management in the
business sector: first steps. Paris: Organization for Economic Co-operation and Development
Statistics, 2003. 219 p.

Rodriguez-Elias, Oscar M., Ana I Martinez-Garcia, Aurora Zizcaino, Jesus Favela y Mario Piattini.
“Identifyig knowledge flows of practice”. En Elayne Coakes y Steve Clarke, editores.
Encyclopedia of communities of practice in information and knowledge management. Hershey, Pa.:
Idea Group Reference, 2006. pp. 210-217.

70



V. RESULTADOS

Como resultados de esta investigacion se tiene un marco tedrico, producto de la busqueda
documental, en el que se describen dos aspectos basicos: la administracion del conocimiento y los
flujos de la informacion en las organizaciones. Ademas, se cuenta con un marco de referencia que
incluye algunas descripciones en las cuales se desarrolla el sujeto de estudio: la organizacion de
consultoria en tecnologias de informaciéon. También fue posible construir una metodologia con la
cual elaborar instrumento para cumplir con los objetivos de esta investigacion —el cuestionario—.

En este capitulo se presentan los resultados de acuerdo al siguiente orden: la simbologia de
la organizacion de consultoria en tecnologias de informacion; informacion general de los
encuestados (sexo y adscripcion); resultados de acuerdo a las distintas areas que componen a La
organizacion; y, finalmente, los insumos y productos informativos de la totalidad de los
encuestados.

La organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion (La
organizacion) tiene cuatro areas sustantivas: Direccion (Di); Apoyo administrativo (Aa); vy,
Seguridad e informatica (Sei); y, Programacion (Pr). Por otro lado, se encuentran los Socios (S0)
y la seccion de Sistemas (Si). Esta ultima no tiene una relacion estructural directa. La
organizacion, requiere de los servicios mediante outsourcing (Figura 9). En la organizacion

laboran 14 personas.

Figura 9. Simbologia de La organizacion

Socios (S0)  f--------- ! Direccién (Di) - |
1
| Apoyo administrativo (Aa) Ii | Sistemas (Si) |

| Seguridad e informatica (Sei) I ! Programacion (Pr) |

De las 14 personas que laboran en La organizacion se encuestaron a 10 y pertenecen a las
siguientes secciones o cumplen otras funciones: 2 de Apoyo administrativo (Aa), 1 de Seguridad e
informatica (Sei), 1 de Programacion (Pr), 5 de Sistemas (Si) y 1 socio (S0). Del total de los
encuestados el 90 por ciento son hombres, mientras que el 10 por ciento restante corresponde a

una persona de sexo femenino (Figura 10).
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Figura 10. Encuestados segun adscripcion o funcién y sexo

Masculino Femenino Total
Aa 1 1 2
Si 5 0 5
Sei 1 0 1
Pr 1 0 1
So 1 0 1
Total 9 1 10

Para fines de presentacion de resultados, segiin adscripcion, a los encuestados se les reconocera

con la siguiente simbologia:

Figura 11. Simbologia utilizada para identificar a los encuestados

Simbolo Adscripcion o funcién Total
Aal Apoyo administrativo (Aa) 1
Aa2 Apoyo administrativo (Aa) 1
Sil Sistemas (Si) 1
Si2 Sistemas (Si) 1
Si3 Sistemas (Si) 1
Si4 Sistemas (Si) 1
Si5 Sistemas (Si) 1
Seil Seguridad e informética (Sei) 1
Pri Programacion (Pr) 1
Sol Socio (So) 1

Después de presentar las aclaraciones pertinentes, se procede a describir los resultados por
secciones o funciones, comenzando por la seccion de Apoyo administrativo (Aa), continuando con
Seguridad e informatica (Sei) y Programacion (Pr). Enseguida se presentan los resultados de uno
de los Socios (Sol) y de la seccion de Sistemas (Si). Finalmente se termina por describir los

resultados globales en cuanto al uso y productos de informacion en La organizacion.

Apoyo administrativo (Aa)
i

En Aa laboran dos personas, Aal y Aa2. Aal es auxiliar administrativo, sus objetivos son “atender
clientes, organizar pagos y archivar la contabilidad”. Aa2 es el mensajero de |1 de La organizacion

y su tarea es la “entrega de documentos, facturas”. Aa2 depende de Aal.
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Para realizar sus actividades, basicamente Aal requiere usar una computadora con su
respectiva paqueteria, servicio de Internet, manual de procedimientos y ayuda de sus compafieros
en cuanto a “asesoria en contabilidad y tramites en Haciendam”; Aa2, practicamente no contesto
el cuestionario, aduciendo que ya conoce sus actividades desde hace tiempo y solo requiere
conocer el destinatario externo. Aal se reune con sus compaifieros y su jefe inmediato (el director)
una o dos veces a la semana y diario con AaZ2.

Como producto de esas reuniones de trabajo Aal genera minutas, archivos de computadora,
acuerdos no escritos y directorios de proveedores. Aa2 solo genera reportes verbales. En cuanto a
la comunicacion de los integrantes de Aa con sus interlocutores, tenemos que Aal se comunica
con Dil, Aa2, Cl y Prov de manera fluida. De esta manera fluida, también, lo hace Aa2 con Aal y

su jefe inmediato'® (Figura 12).

Figura 12. Comunicacion de los integrantes de
Apoyo administrativo (Aa) con sus interlocutores

Simbolo Adscripciaon
o funcidn
o Direccign (Di)
. AaT Apoyo
s P administrativo
~< =T )
M - Aaz Apoyo
~ - administrativo
- ; p %
e ™ = Sistemas (S0
- el
- e =2 Sistermas (S0
- -
S =63 Sistermas (3i0)
@ St Sistemas (30
S5 Sistemas (Si)
Seit Seguridad e
— —— informatica
(Sei)
Pt Frogramacian
(Fr)
——  Muy fluida So Socios [(So)
—_—— Fluida i
: T Competencia
—_— - Indecisa
_—— Falta fluidez e Elientes
e Ma hay fluidez Frow Froveedor

192 Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

193 Aa2, ademas de comunicarse con Aal, mencion6 a otro jefe inmediato (no especificado).
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Seguridad e informatica (Sei)

i
Seil es consultor en seguridad en tecnologia informatica, su objetivo es realizar propuestas

mediante, sus tareas y actividades son las siguientes: contactar al cliente; aplicar procedimientos —
y normas—, y; realizar planes de trabajo con base en la estructura de la organizacion del cliente.
Para realizar su trabajo, Seil requiere de computadora y sus programas, servicio de Internet,
manuales de procedimientos, normas nacionales e internacionales, herramientas y la ayuda de
algin compaiiero.

Es importante senalar que Seil se reune con sus compaifieros una o dos veces al mes y con
su jefe inmediato diario. Como producto de esas reuniones de trabajo, Seil genera minutas de
trabajo, reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos y servicios y
acuerdos no escritos. Estos productos los comparte principalmente con su jefe inmediato. Ademas
de compartir los acuerdos no escritos con su jefe también lo hace con sus subordinados.

Respecto a la comunicacion Seil con sus interlocutores su relacion con Dil, Cl y Prov es

muy fluida, mientras que con Aal, So y Com es fluida (Figura 13).

Figura 13. Comunicacién del integrante de Seguridad e informatica (Sei)
con sus interlocutores.

Simbolo Adscripcidn
o funcidn
ol Direccidn (D)
Aad Apoyo
administrativo
i i)
-
- AaZ Apoya
- s .
- administrativo
~ o ()
“,‘.\ =it Sistemas (S0
o = Sistemas (Si)
-
Siz Sistarmas (S0
S Sistermnas (Si)
S8 Sistemas (S0
Seirt Seguridad e
informatica
[E=1=1)]
=ri FProgramacian
(P
Mu_y Tluida Sa Socios (So)
e Fluida
— — » Indeciso Corn Competencia
_—— Falta fluidez [} Clientes
e i Mo hay fluidez Frows Froveedor

74



Programacion (Pr)

Prl tiene el objetivo de desarrollar sistemas y dar soporte técnico a clientes, sus tareas y
actividades son el analisis, disefio y programacion. La informacidon que requiere es informacion
técnica y requerimientos del cliente. Para realizar su trabajo Prl requiere de computadora y sus
programas, servicio de Internet y ayuda de algiin compaiiero.

Con su jefe inmediato Prl se reune con su jefe y los clientes; con su jefe lo hace una o dos
veces al mes. Como producto de esas reuniones genera minutas de trabajo, proyectos de desarrollo
de software y acuerdos no escritos, mismos que comparte solamente con su jefe. En cuanto a la
relacion comunicativa de Prl con sus interlocutores, tenemos que solamente mantiene contacto

con Dil y Cl y esa comunicacion es fluida (Figura 14).

Figura 14. Comunicacion del integrante de la seccién de Programacién (Pr)

con sus interlocutores
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Socio (So)

El objetivo de S0l es mantener y hacer crecer el nimero de clientes, sus tareas y actividades son

dar seguimiento y ofrecer servicios. La informacion que requiere para terminar cada tarea es

comunicacion y tiempos de entrega de vida de proyectos. Para realizar su trabajo S0l requiere usar

una computadora y sus programas, servicio de Internet, manuales de procedimientos, normas

nacionales e internacionales y la ayuda de algun compafiero.

Con sus compafieros y subordinados, S0lse reune bimestralmente, mientras que con sus

compaiieros lo hace una o dos veces al mes. Como producto de esas reuniones, S01 genera minutas

de trabajo, informes, acuerdos no escritos, mismos que comparte con sus socios, su jefe,

subordinados y clientes.La comunicacion de S01 con sus otros dos socios (So), Dil y Su es fluida,

mientras que con Sal se declara indeciso mientras que con sus subordinados dice que falta fluidez

(Figura 15).

Figura 15. Comunicacién de uno de los socios (So) de La organizacion
con sus interlocutores.
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Sistemas (Si)

Si representa la mitad de los encuestados, las cinco personas se encuentran laborando en dos
despachos que se estan, fisicamente, separados de la sede de La organizacion. Sil, Si2 Si3, Si3, Si4
y Si5 no tienen relacion laboral directa con la organizacion de servicios de consultoria en
tecnologias de informacion, cumplen su funcion como outsourcing. Para realizar cumplir sus
actividades, asociadas con La organizacion, los integrantes de este servicio:

planean, asesoran e implementan tecnologia (Sil);

administran sistemas de seguridad, dan mantenimiento y realizan respaldos (Si2);
monitorean las redes y resuelven fallo en equipos —de computo— (Si3);

dan soporte de alta calidad, ofrecen servicios estables y generan nuevos proyectos (Si4); y,
ofrecen soporte técnico (Si5).

Para realizar sus tareas y actividades los integrantes de Si requieren, por un lado, computadoras y
sus programas, servicios de Internet. Por otra parte, los encuestados sefialan que se apoyan de
manuales de procedimientos, instructivos la ayuda de sus compafieros —y en menor medida de
manuales de rutinas— y disposiciones legales, ademas de normas nacionales e internacionales. Si4

indico que requiere de maquina de escribir (Figura 16).

Figura 16. Requerimientos de trabajo de la seccién de Sistemas (Si)
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Es importante que la comunicacion de todos los integrantes de Si es primordial entre compafieros
se retnen diario —fisicamente—, mientras que con su jefe inmediato sus reuniones son mas
. 164 . . . ., .
distantes . Como producto de las reuniones de trabajo, el conjunto de la seccién de Si

mencionaron, de mayor a menor importancia:

e los proyectos, minutas de trabajo, informes;

e manuales de capacitacion y reportes de fallas de maquinas —computadoras—;

e manuales de procedimientos, bases de datos, archivos de computadora directorios
de clientes, requerimientos de necesidades de informacion del personal y acuerdos
no escritos; y, por ultimo,

e programas de computadora, guias de operacion de maquinas, directorios de
proveedores, reportes de sugerencias de clientes y proyectos de implementacion de
tecnologia (Figura 17).

Figura 17. La seccion de Sistemas (Si) y los productos de
sus reuniones de trabajo
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Respecto a la comunicacion de los cinco integrantes de la seccion de Si, se puede afirmar de
acuerdo con los resultados obtenidos, que es muy fluida con su jefe inmediato y fluida con los

socios e incluso con los proveedores (Figura 18).

1% Como se ha mencionado anteriormente, los integrantes de Si estan integrados, laboralmente, a otras organizaciones
de consultoria, dos para ser exactos. Fuera de La organizacion, Si2 y Si4 son jefes de Si3 y Si5, respectivamente. A
los encuestados, previamente se les comentd que sus respuestas serian en relacion con La organizacion.
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Figura 18. Comunicacion de los integrantes de Sistemas (Si) con sus interlocutores.
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Interocutores

Por lo descrito hasta el momento se ha identificado como se generan los recursos de informacion y
como se manifiestan esos recursos informativos en las secciones de Apoyo administrativo (Aa),
Seguridad e informatica (Sei), Programacion, (Pr) Sistemas y uno de los socios, asi como
también la manera en que se comunican con sus interlocutores. A continuacion se presentan los

resultados obtenidos de la comunicad encuestada.

Uso y productos de informacion en La organizacion.

Finalmente, a la pregunta de requerimientos para realizar su trabajo como insumos prefieren
utilizar la computadora y sus programas, servicio de Internet. Enseguida mencionaron acuden a la
ayuda de sus compafieros y al apoyo de normas nacionales e internacionales, manuales de
procedimiento e instructivos. Posteriormente a las reuniones de trabajo con sus interlocutores, la
comunidad de la organizacion de servicios de consultoria sefiald6 que producen: minutas de trabajo,
proyectos, acuerdos no escritos, archivos de computadora e informes; reportes de fallas de
maquinas y manuales de capacitacion. En menor medida lo encuestados crean bases de datos,
directorios de clientes y proveedores, reportes de sugerencias de los clientes respecto a la mejora

de productos o servicios y requerimientos de necesidades del personal (Figura 19).
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Figura 19. Insumos y productos de los integrantes de La organizacién
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Cuando se observan los insumos y productos de los integrantes de la organizacion se observa una
predominancia de insumos tecnologicos como la computadora y sus programas -y el servicio de
internet-, los manuales de procedimiento y la ayuda de algun compafiero y como productos, las

minutas de trabajo y los acuerdos no escritos (Figura 20).
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Figura 20. Distribucién de los insumos y productos de los
integrantes de La organizacién
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Para cerrar este capitulo, es necesario observar que casi en todas las areas
organizacion, la informaciéon —de una forma o de otra— se encuentra presente. Aunque en cada
seccion hay particularidades en el uso y generacion de fuentes informativas, es un hecho real que
ninguna de esas areas se mantiene aislada, es decir, tiene que comunicarse; hay flujos de
informacion con diferentes intensidades.

Una conclusion de este capitulo es que La organizacion, como ofertante de servicios de
consultoria en tecnologias de informacion, hace gala del uso de las TICs en todas sus areas, a

excepcion del responsable de mensajeria (Aa2). En la organizacion es muy importante la

comunicacion, la generacion de proyectos y acuerdos no escritos.

1% No se aplico el cuestionario al director de La organizacion, sin embargo con la informacion obtenida con la
aplicacion de la encuesta a las distintas secciones es posible inferir como se dan los flujos de informacion al interior de
la misma.
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VI. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusién

Después de observar los resultados de la investigacion es necesario revisar y analizar como se
relacionan los contenidos del marco tedrico y referencial con la informacioén obtenida. El primer
capitulo, el andlisis de los elementos que constituyen la administracion del conocimiento, su
medicidon y modelos, y las herramientas respectivas, me llevo a encontrar un modelo que origind la
afirmacion siguiente: en las organizaciones hay un proceso de transferencia de conocimiento en el
cual los datos, la informacion y el conocimiento mismo son elementos indispensables y se
manifiestan en dos etapas: externalizacion e internalizacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede afirmar que en la organizacion de
servicios de consultoria en tecnologias de informacion, sujeto de estudio de esta investigacion, hay
un proceso de obtencion de insumos y generacién de productos informativos. El proceso de
obtencion y generacion de insumos se manifiesta en los diferentes niveles organizacionales.
Conforme a esta observacion, en el segundo capitulo, referido a los flujos de informacién en las
organizaciones, se mencioné que la organizacion de los datos e informacién de manera
sistematica ayudan a la generacion de conocimientos, por un lado y por otra parte, la
identificacion y diagnostico de los flujos de informacién en las organizaciones son el primer paso
de la administracion del conocimiento. La administracion del conocimiento requiere de
herramientas, tales como [...] los mapas [...] de informacién.

En la presentacion de los resultados de la investigacion, estas herramientas, los mapas de
informacion, se utilizaron para representar los niveles e integrantes de La organizacion, asi como
también la comunicacién y su intensidad de sus interlocutores; los mapas de informacion son de
gran ayuda para las investigaciones para identificar los flujos de informacion en organizaciones de
servicios de consultoria en tecnologias de informacion.

En cuanto al tercer capitulo, referido a las tecnologias informacién y la comunicacion
(TICs), y los servicios de consultoria en México, ayudd para conocer mas al sujeto de estudio
como una organizacion de uso masivo de la informacion y se caracteriza porque sus integrantes
usan y manejan las TICs de manera mas que frecuente.

La mayor parte de los integrantes de La organizacion utilizan esas tecnologias, las TICs,

para obtener y generar insumos informativos e incluso para comunicarse cotidianamente. El
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consultor en servicios de tecnologias de informacion forma parte de una elite, si se compara con

los usuarios de esas tecnologias a nivel nacional.

Conclusiones

De acuerdo con la obtencion y el andlisis de los resultados de la investigacion se puede

concluir lo siguiente:

1.

2.

Como resultado de esta investigacion, se identificaron los insumos y productos
informativos y la manera en que se comparte, el objetivo diagnosticar cuéles y como son
los flujos de informacion en una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de
informacion, se cumplio.

La organizacion de consultoria en tecnologias de informacion utiliza, produce y comunica
datos e informacion. Esta ltima se manifiesta de distintas maneras, por ejemplo, manuales,
normas, informes y proyectos, directorios, por mencionar algunos.

De acuerdo al razonamiento anterior, los objetivos de la investigacion: identificar como se
generan los recursos de informacion y, describir cudl es el tipo de recursos de informacion
en una organizacion de servicios de consultoria en tecnologias de informacion y cémo se
manifiestan esos recursos informativos, también, se cumplieron.

Por otra parte, respecto al primer supuesto de la investigacion, la organizacion de servicios
de consultoria en tecnologias de informacion genera informacion, en la medida que se
obtuvieron datos e informacion respecto al uso y generacion de productos informativos, se
puede concluir afirmativamente.

En cuanto al segundo supuesto, la informacion producida en la organizacion de servicios
de consultoria en tecnologias de informacion se genera en todas sus areas 0 secciones, y
de acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye afirmativamente.

Respecto al ultimo supuesto: la informacion producida en la organizacion de servicios de
consultoria en tecnologias de informacion circula en sus distintas areas, puesto que los
distintos elementos o actores de la organizacidn utilizan y producen informacion, también
la comparten de alguna manera y con variadas intensidades, se puede decir que este

supuesto se concluye afirmativamente.
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3. En otro orden de ideas, la preparacion del instrumento metodologico, el cuestionario,
basado en herramientas como la documentacion de las Préacticas de la administracion del
conocimiento y las auditorias de informacion se valida para cumplir objetivos como los
propuestos en esta investigacion. Por otro lado, los mapas de informacién para diagnosticar
los flujos de informacion en las organizaciones, también, son herramientas que pueden
colaborar en la presentacion de resultados de estudios para identificar los flujos de

informacion en las organizaciones.

En la medida en que se obtuvieron resultados con el apoyo de herramientas para conocer lo
insumos y productos informativos, la manera en que se manifiestan, es posible avanzar en los
procesos de organizacidn y sistematizacion, compartir y utilizar la informacion con la finalidad de

encontrar fortalezas y debilidades al interior de las organizaciones y convertirlo en conocimiento.
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Anexo 1. Modelos de medicién de la administracion del conocimiento
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Citation-weighted patents. Bontis (1996)
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HR statement. Ahonen (1998)
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Human resource accounting. Martin (2004); Shaikh (2004)

Human Resource Costing & Accounting (HRCA). Johansson (1996)

IC-dVAL. Bonfour (2003)

IC Index. Roos, Roos, Dragonetti & Edvinsson (1997); Bontis (2001); Bose (2004); Martin (2004)
IC rating. Ledn Santos (2002); Edvinsson (2002)

Inclusive Valuation Methodology (IVM). McPherson (1998)

Intangible Assets Monitor. Sveiby (1997); Bontis (2001); Kook (2003); Martin (2004); Shaikh (2004)
Intellectual capital benchmarking system (ICBS). Le6n Santos (2002)

Intellectual asset Management tool. Kok (2003)

Intellectual Asset Valuation. Sullivan (2000)

Intellectus. Ledn Santos (2002)
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The Invisible Balance Sheet. Sveiby (ed. 1989), The "Konrad” group
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Real options. Shaikh (2004)
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Anexo 2. Publicaciones peridédicas de Administracion del conocimiento

ActKM Online Journal of Knowledge Management (The Journal)
EJKM: Electronic Journal of Knowledge Management

The ICFAI Journal of Knowledge Management

Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge, and Management
International Journal of Applied Knowledge Management (IJoAKM)
International Journal of knowledge, culture & change management
International Journal of Knowledge Management

International Journal of Knowledge Management Studies
International Journal of Nuclear Knowledge Management

Journal of Information & Knowledge Management (JIKM)

Journal of Knowledge Management

Journal of Knowledge Management Practice

Journal of Universal Knowledge management (J.UKM)

KM World

Knowledge Management Professional Society (KMPro)

Knowledge Management Research & Practice

Knowledge Management Review

Knowledge and Process Management

Knowledge Management for Development Journal

VINE. The journal of information and knowledge management systems
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Anexo 3. Sitios de Internet en Administracion del conocimiento

Gestion del conocimiento.com.

http://www.gestiondelconocimiento.com/

GestioPolis.com.

http://gestiopolis.com/

The knowledge management resource center.
http://www.kmresource.com/exp_sites.htm
Knowledge management
portal. http://search.techrepublic.com.com/search/knowledge+management+portal.html
Knowledge management associates.
http://www.kmainc.com/
Knowledge Management Consortium International.
http://www.kmci.org
Knowledge Management Meta Site (KMetaSite).
http://www.kmetasite.org
Knowledge-Portal.com.
http://www.knowledge-portal.com/
Portal Castellano "Knowledge Management". http://www.bulltek.com/Spanish_Site/ISO%20Kaizen-
Blitz/KM%20Introducion/KM%20Spanish/km_spanish.html
Portal de la gestion cluster del conocimiento.

http://www.clusterconocimiento.com/

Portal Sveiby Knowledge Management.

http://www.sveiby.com/

WWW Virtual Library on Knowledge Management and KMNetwork.
http://km.brint.com/
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http://www.gestiondelconocimiento.com/
http://gestiopolis.com/
http://www.kmresource.com/exp_sites.htm
http://search.techrepublic.com.com/search/knowledge+management+portal.html
http://www.kmainc.com/
http://www.kmci.org/
http://www.kmetasite.org/
http://www.knowledge-portal.com/
http://www.bulltek.com/Spanish_Site/ISO%20Kaizen-Blitz/KM%20Introducion/KM%20Spanish/km_spanish.html
http://www.bulltek.com/Spanish_Site/ISO%20Kaizen-Blitz/KM%20Introducion/KM%20Spanish/km_spanish.html
http://www.bulltek.com/Spanish_Site/ISO%20Kaizen-Blitz/KM%20Introducion/KM%20Spanish/km_spanish.html
http://www.clusterconocimiento.com/
http://www.sveiby.com/
http://km.brint.com/

Anexo 4. Cuestionario de la OCDE para la identificacion de las Practicas de la
administracién del conocimiento

Practica de administracion del conocimiento dentrode | Enuso Usado Planea No No sabe
la organizacion antesde | desde usar en los | utiliza/no
1999 1999 proximos | aplicable
24 meses

Comunicacion En la organizacion los trabajadores
comparten conocimiento o informacion por:

Regularmente actualizan las bases de datos de buenas
practicas del trabajo, aprendizaje de lecciones o
listados de expertos

Preparando documentos escritos tales como
aprendizaje de lecciones, manuales de entrenamiento,
practica de buen trabajo, articulos o publicaciones, etc.
(memoria organizacional)

Facilitando el trabajo colaborativo por equipos de
trabajo que estan fisicamente separados (equipos
virtuales)

Entrenamiento
Su organizacion:

Provee entrenamiento formal relativo a las practicas de
la administracion del conocimiento

Provee entrenamiento informal respecto a la
administracion del conocimiento

Uso formal de practicas de mentoring, incluye
aprendices

Alienta la experiencia de trabajadores para transferir
su conocimiento para nuevos o trabajadores menos
experimentados

Alienta a los trabajadores a continuar su educacion
reembolsando el pago de su colegiatura para completar
exitosamente los cursos relacionados con el trabajo

Ofrece entrenamiento fuera de la organizacion con el
fin de actualizar sus conocimientos

Politicas y estrategias
Su organizacion:

Tiene por escrita politicas o estrategias de
administracion del conocimiento

Tiene un sistema de evaluacion o comparte la cultura
de promocion del conocimiento

Tiene colegas o alianzas estrategias para adquirir
conocimiento

Captura y adquisicion del conocimiento
Su organizacion regularmente:

Utiliza conocimientos obtenidos de otros recursos
industriales

Utiliza conocimientos obtenidos de instituciones de
investigacion pablica

Dedica recursos para obtener conocimientos externos

Utiliza Internet para obtener conocimientos externos

Alienta a los trabajadores a participar en proyectos en
equipo con expertos externos

¢{Hay alguna practica de administracion del
conocimiento que su organizacion utiliza y que no se
incluye en este cuestionario?

No

Si, especifique
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Razones por las cuales se utiliza la practica de administracion del conocimiento

Practica de administracion del conocimiento dentro de la
organizacion

No
aplicable /
no sabe

++

Integracion del conocimiento / compartir

Para ayudar a integrar el conocimiento dentro de su
organizacion

Para acelerar y mejorar la transferencia de conocimiento a
nuevos trabajadores

Tras la fusion o adquisicion para ayudar a integrar
conocimientos dentro de su nieva organizacion

Para asegurar que el conocimiento reside en todos los sitios
de trabajo internacional es accesible para toda la
organizacion

Razones de porque se practica la administracion del
conocimiento es utilizado en su organizacion

Para facilitar el trabajo colaborativo de proyectos o equipos
que estan fisicamente separados (i.e. diferentes sitios de
trabajo)

Para mejorar compartir o transferencia del conocimiento
con socios en alianzas estratégicas, empresas mixtas o
consorcios

Para promover compartir y transferir el conocimiento con
proveedores

Para promover compartir y transferir el conocimiento con
clientes

Captura y control del conocimiento

Para mejorar la captura y el uso del conocimiento de
recursos de fuera de la organizacion

Para proyectar la organizacion por la pérdida de
conocimiento debido a la salida de trabajadores

Para identificar y/o proyectar conocimientos estratégicos
presentes en la organizacion

Parta capturar conocimientos no documentados de
trabajadores (Know how)

Administracion de informacion

Para evitar problemas de sobrecarga de informacion en la
organizacion

Para ayudar a los administradores a enfocarse en la
informacion clave

Administracion de recursos humanos

Para entrenar trabajadores para reunir informacion

Para entrenar trabajadores para cumplir con los objetivos
estratégicos de la organizacion

Para alentar a los administradores a compartir el
conocimiento como herramienta para la promocion
profesional de los subordinados

Para aumentar la aceptacion de la innovacion en los
trabajadores

Razones externas

Para actualizar a la organizacion en herramientas de
administracion del conocimiento o las practicas utilizadas
por los competidores
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Resultados del uso de las practicas de la administracion del conocimiento

Resultados del uso de las practicas de la Critico Notodoes | No
administracion del conocimiento importante | aplicable /
no sabe
+++ ++ + - - e

Uso de las practicas de la administracion del
conocimiento

Aumento de nuestra capacidad de capturar el
conocimiento de las instituciones publicas de
investigacion

Aumento de nuestra capacidad de capturar los
conocimientos de otras organizaciones

Mejora de las aptitudes y conocimientos de los
trabajadores

Aumentar de la adaptacion de los productos de los
servicios a las necesidades de los clientes

Nos ayud6 a agregar nuevos productos y servicios

Mitig6 el impacto de la salida de trabajadores

Responsabilidades para la practica de la administracion del conocimiento

No tiene la funcion explicita KM, pero el intercambio de conocimientos es una parte importante de la cultura
El conocimiento tiene un jefe de oficina o de una unidad de la funcion principal responsable de la administracion del

conocimiento. Por favor,

especifique

Gastos sobre la practica de la administracion del conocimiento

¢La organizacion tiene un presupuesto asignado a la administracion del conocimiento?

Si
No

Estructura del empleo

La organizacion:
Tiene multiples sitios de trabajo
Es parte de una compafiia internacional

De cada categoria siguiente, por favor indique el rango que mejor represente el nimero de trabajadores en la organizacion.
Favor de indicar los empleados regulares, administradores, ejecutivos, compaieros, directores y empleados bajo contrato.

Nuamero de trabajadores de tiempo completo en el pais

Numero de trabajadores de tiempo completo fuera del pais

0

1-19
20-49
50-99
100-249
250-499
500-1999
2000+

0

1-19
20-49
50-99
100-249
250-499
500-1999
2000+

Fuente: OECD (2003). Measuring knowledge management in the business sector: first steps. Paris: Organization for Economic Co-

operation and Development Statistics Canada. 219 p.
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Anexo 5. Cuestionario para diagnosticar los flujos de informacion en una organizacion

El objetivo de este cuestionario es identificar los recursos, tipos y flujos de informacion en la organizacion.
La informacion obtenida sera utilizada con fines académicos.

INSTRUCCIONES:

e Conteste las casillas con x de acuerdo a la naturaleza de cada pregunta, si lo considera conveniente
puede llenar mas de una.

e Si es necesario anadir informacion adicional no dude en incluirla en las lineas correspondientes
)

e Si requiere mayor espacio para ampliar sus respuestas utilice una hoja adicional o escriba en la parte
posterior de este cuestionario indicando el nimero de pregunta al que corresponde su respuesta.

L. Sector al que pertenece la organizacion

Manufacturero

Servicios

Organizacion no gubernamental
Institucion de asistencia pablica
Otro,

Cual

—r—_—_——
e e

2. Indique las dreas que componen a su organizacion 3. La organizacion tiene:

Direccion
Administracion

Recursos humanos
Ventas

Archivo

Biblioteca

Centro de informacion
Centro de documentacion
Investigacion

Docencia

Produccion

Otra(s),
Cual (es)

Una sede de trabajo []
Multiples sitios de trabajo en el pais [1]

Donde:

Multiples sitios de trabajo en el extranjero [ ]

Donde:

—r—_—_—_—_—, —_—_ —— — — —
e e e e e e e e e e e

4. De las siguientes categorias, por favor indique el rango que mejor represente el nimero de trabajadores en la organizacion.

Numero de trabajadores de tiempo completo en el pais Numero de trabajadores de tiempo completo fuera del
pais
0 [] 0 []
19 [ 1o (]
2049 [ ] 2049 [ ]
5099 [ ] 5099 [ ]
100-249 [ | 100-249 [ |
250-499 [ ] 250-499 [ 1
500-1999 [ | 500-1999 [ |
2000+ [ | 2000+ [ ]

5. ¢Cual es el puesto que usted desempena en la organizacion?:
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6. {Es responsable o depende de usted alguna area de la organizacion?
Si [ ]
No [1

¢Cual?

7. ¢Usted conoce a los distintos jefes de servicios, asi como las tareas y el personal que deben atender?

8. ¢Cuales son las metas de su organizacion?

9. ¢Qué objetivos le corresponden o se le asignan a su departamento o seccion?

10. ¢Cuales son las tareas y las actividades asociadas al objetivo?

11. ¢Qué informacion es necesaria para terminar cada tarea?

12. ¢(Cuantas personas hay en su area?

0 [ ] 1-19 [] 2049 [ ] 50-99
100-249 [ ] 250-499 [ ] 500-1999[ ] 2000+

13. Para realizar su trabajo requiere:

Computadora Normas internacionales [
Programas de computadora Normas nacionales [
Servicio de Internet Guias de operacion

de maquina [
Instructivos [
Disposiciones legales

Migquina de escribir
Herramientas
Manual de rutinas

— e, —_—_—
e e e e e e e

Manual de procedimientos (leyes, decretos, etc.) []
Magquina, Ayuda de algan compatiero [ ]
mencione tipo: Mencione el tipo de ayuda

14. ¢{Con qué frecuencia se retine con sus companeros?

Nunca [ ] Diario [1 Una o dos veces a la semana
Una o dos veces al mes [] Bimestralmente [ | Trimestralmente
Cuatrimestralmente [] Semestralmente [ ] Anualmente

Otra frecuencia [ ]¢Cudl?

15. ¢{Con qué frecuencia se retne con su jefe inmediato?

Nunca [ ] Diario [ 1] Una o dos veces a la semana
Una o dos veces al mes [] Bimestralmente [ ] Trimestralmente
Cuatrimestralmente [] Semestralmente [ ] Anualmente

Otra frecuencia [ ]¢Cudl?

16. ¢Con qué frecuencia se retine con sus subordinados?

Nunca [] Diario [] Una o dos veces a la semana
Una o dos veces al mes [] Bimestralmente [ ] Trimestralmente
Cuatrimestralmente [] Semestralmente [ | Anualmente

Otra frecuencia [ ]iCual?

[]
[]
[1]
[]
[]
[1]

[]
[]
[]
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17. éMantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus compatieros, jefe inmediato o subordinados?

Si [ 1]
No []

{Quienes son?

18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:

Minutas de trabajo

Informes

Manuales de procedimientos
Boletines

Programas de computadora
Bases de datos

Archivos de computadora
Manuales de rutinas
Manuales de procedimientos
Manuales de capacitacion
Normas internacionales
Normas nacionales

Guias de operacion

de maquina

Instructivos

Proyectos

{De qué tipo?

—r—_—_,—_,——_—_—_ — — —_
e e e e e e e e e e e

—r——
—_—

Acuerdos no escritos [ ]
Directorio (cartera)

de clientes []
Directorio de proveedores [ |
Reportes de fallas

de las maquinas []

Requerimiento de

necesidades de informacion

del personal []
¢{qué tipo de necesidades?

Reportes de las sugerencias de
los clientes respecto a la mejora

de productos o servicios []
Otros []
{Cuales?

19. ¢(Con quienes comparte los siguientes recursos? Puede seleccionar mas de un tipo personas.

Socio

Competencia | Secretaria Jefe

Subordinado

Clientes

Con ninguno

Minutas de trabajo

Informes

Manuales de procedimientos

Boletines

Programas de computadora

Bases de datos

Archivos de computadora

Manuales de rutinas

Manuales de procedimientos

Manuales de capacitacion

Normas internacionales

Normas nacionales

Guias de operacion de maquina

Instructivos

Proyectos
{De que tipo?

Acuerdos no escritos

Directorio (cartera) de clientes

Directorio de proveedores

Reportes de fallas de las maquinas

Requerimiento de necesidades de
informacion del personal
{qué tipo de necesidades?

Reportes de las sugerencias de los clientes
respecto a la mejora de productos o
servicios

Otros
{Cudles?
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20. Frecuencia de uso de medios de comunicacion para cumplir con su trabajo. Seleccione solo una frecuencia para cada tipo de
medio.

Siempre

Algunas veces

Indiferente

Pocas veces

Nunca

Teléfono

Fax

Correo electronico

Interfon

Comunicacion verbal

Memoranda

Videoconferencia

Altavoz

Otro

21. ¢Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacion?

22.

Socio

Competencia

Secretaria

Jefe

Subordinado

Clientes | Con ninguno

Teléfono

Fax

Correo electronico

Interfon

Comunicacion verbal

Memoranda

Videoconferencia

Altavoz

Otro

¢{Como es la comunicacion con sus interlocutores?

Muy fluida

Fluida

Indeciso

Falta fluidez

No hay fluidez

Socio

Competencia

secretaria

Jefe inmediato

Subordinado

Clientes

Proveedores

Otro
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23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la planeacion de actividades.

Siempre Algunas Indiferente Pocas Nunca
veces veces
Comunicacion
Actualiza de las bases de datos de buenas practicas
del trabajo
Prepara documentos escritos tales como aprendizaje
de lecciones, manuales de entrenamiento, buenas
practicas de trabajo, articulos o publicaciones, etc.
(memoria organizacional)
Facilita el trabajo colaborativo por equipos de trabajo
que estan fisicamente separados (equipos virtuales)
Entrenamiento
Alienta la experiencia de trabajadores para transferir
informacion a nuevos o trabajadores menos
experimentados
Recibe capacitacion dentro de la organizacion con el
fin de actualizar sus conocimientos
Recibe capacitacion fuera de la organizacion con el fin
de actualizar sus conocimientos
Politicas y estrategias
Tiene por escrito politicas o estrategias de
administracion de informacion
Tiene un sistema de evaluacion o comparte la cultura
de promocion del conocimiento
Tiene colegas o alianzas estratégicas para adquirir
informacion
24. Conteste acerca del uso de informacion respecto a otras organizaciones.
Siempre Algunas Indiferente Pocas Nunca
veces veces

Captura y adquisicion de informacion
Su organizacion:

Utiliza informacion obtenida de otras organizaciones

Utiliza informacion obtenida de instituciones
publicas
{Cuales?:

Utiliza informacion obtenida de instituciones
privadas ¢Cuales?:

Dedica recursos para obtener informacion externa

Utiliza Internet para obtener informacion externa

Alienta a los trabajadores a participar en proyectos en
equipo con expertos externos

{Hay alguna practica de administracion de
informacion que su organizacion utiliza y que no se
incluye en este cuestionario?

No

Si, especifique:

Por su atencion para contestar el cuestionario, gracias.
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Anexo 6. Respuestas de la seccion de Apoyo administrativo [ | [ }

(Aa) [z e

13. Para realizar su trabajo requiere:

Frecuencia

Computadora 1

Programas de computadora

Servicio de Internet

Manual de procedimientos

Ayuda de algiin compafiero

No contestd

Herramientas

Normas internacionales

Normas nacionales

Guias de operacién de maquina

Méagquina de escribir

Manual de rutinas

Méquina

Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.)

Instructivos

o|O|0|o|o|o|o|o|o|o|r |k |Fk|Fk|F

Total

14. ;Con qué frecuencia se reline con sus compafieros?

Frecuencia

Diario 1

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No aplica

No contestd

N|O|Oo|o|o|o|o|o|o|o|o|+-

Total

15. ¢Con qué frecuencia se retine con su jefe inmediato?

Frecuencia

Diario

No aplica

Mensualmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Una o dos veces al mes

Nunca

Una o dos veces a la semana

No contestd

N| O|O|O|Oo|0(O|0|0|O|O|R |k

Total
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Anexo 6. Respuestas de la seccion de Apoyo administrativo

(Aa)

16. ¢ Con qué frecuencia se retine con sus subordinados?

Frecuencia

No aplica 1

Diario

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

N| O O] O] Ol o O] O of o] ©Of =

Total

17. ¢Mantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus comparieros, jefe
inmediato o subordinados?

Frecuencia

No 2

si 0

2

Total

18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:

_ [ Dol

Frecuencia

Minutas de trabajo

Archivos de computadora

Acuerdos no escritos

Directorio de proveedores

Reportes verbales

Manuales de procedimientos

Manuales de capacitacién

Reportes de fallas de las maquinas

Manuales de procedimientos

Bases de datos

Directorio (cartera de clientes)

Requerimiento de necesidades de informacién del personal

Programas de computadora

Guias de operacién de maquina

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos o servicios

Otros

Boletines

Manuales de rutinas

Normas internacionales

Normas nacionales

Instructivos

Proyectos

Informes

Total

| O O] O] Ol O] O] Ol ©Of ©O| O O] O] Ol O ©| O o O] O F| Fr| K|
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Anexo 6. Respuestas de la seccion de Apoyo administrativo

(A2) [~ | —
| [ opmaisny |
19. ¢ Con quienes comparte los siguiente recursos?
socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros | intermediario con No No
ninguno | aplica | contesté Total
Minutas de trabajo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 )
Informes
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Boletines
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Programas de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Bases de datos
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Archivos de computadora
0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 2
Manuales de rutinas
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Manuales de capacitacion
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Normas internacionales
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Normas nacionales
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Guias de operacion de
maquina 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Instructivos
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Proyectos
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Acuerdos no escritos
0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 2
Directorio (cartera) de
clientes 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 2
Directorio de proveedores
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Reportes de fallas de las
maquinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Requerimiento de
necesidades de
informacion del personal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Reportes de las
sugerencias de los clientes
respecto a la mejora de
productos o servicios 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 21 25
20. Frecuencia de uso de medios de comunicacion para cumplir con su trabajo.
Siempre Algunas Indiferente | Pocas veces Nunca No aplica No contest6
veces Total
Teléfono
1 0 0 0 0 0 0 1
Fax
0 1 0 0 0 0 0 1
Correo
electrénico 1 0 0 0 0 0 0 1
Interfén
1 0 0 0 0 0 0 1
Comunicacion
verbal 1 0 0 0 0 0 0 1
Memoranda
1 0 0 0 0 0 0 1
Videoconferencia
0 0 0 0 0 0 0 0
Altavoz
0 0 0 0 1 0 0 1
celular
1 0 0 1 1 0 0 3
Total 6 1 0 1 2 0 0 10
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Anexo 6. Respuestas de la seccion de Apoyo administrativo [ | [ }

(Aa) [z e

| [ pogecinp |
21. ;Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacién?
socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros con No No
ninguno | aplica | contest6 Total
Teléfono 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 3
Fax
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Correo
electrénico 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Interfon 0 0 0 0 1 0 1
Comunicacion
verbal 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 4
Memoranda 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Videoconferen
cia 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2
celular
0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 3
Total 0 0 1 5 4 5 0 4 0 0 19
22. ¢Cémo es la comunicacién con sus interlocutores?
Muy fluida | Fluida | Indeciso Falta fluidez No hay fluidez No aplica No contesté Total

Socio 0 0 0 0 0 0 0 0
Competencia

0 0 0 0 0 0 0 0
Secretaria

0 0 0 0 0 0 0 0
Jefe inmediato

0 2 0 0 0 0 0 2
Subordinado

0 2 0 0 0 0 0 2
Clientes

0 1 0 0 0 0 0 1
Proveedores

0 1 0 0 0 0 0 1
Otro

0 0 0 0 0 0 0
Total 0 6 0 0 0 0 0 6
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Anexo 6. Respuestas de la seccion de Apoyo administrativo

_ [ Dol

(A2) L
23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la planeacidn de actividades.
Siempre | Algunas | indiferente | Pocas | Nunca No Total
veces veces contesto

Comunicacion
Actualiza de las bases de datos de buenas préacticas del trabajo 0 1 0 0 0 1 2
Prepara documentos escritos tales como aprendizaje de lecciones, 0 1 0 0 0 1 2
manuales de entrenamiento, buenas practicas de trabajo, articulos
o publicaciones, etc. (memoria organizacional)
Facilita el trabajo colaborativo por equipos de trabajo que estan 0 1 0 0 0 1 2
fisicamente separados (equipos virtuales)
Entrenamiento
Alienta la experiencia de trabajadores para transferir informacién a 0 0 0 1 0 1 2
nuevos o trabajadores menos experimentados
Recibe capacitacion dentro de la organizacion con el fin de 0 0 0 0 1 1 2
actualizar sus conocimientos
Recibe capacitacion fuera de la organizacién con el fin de actualizar 0 0 0 0 1 1 2
sus conocimientos
Politicas y estrategias
Tiene por escrito politicas o estrategias de administracion de 0 0 0 0 1 1 2
informacion
Tiene un sistema de evaluacién o comparte la cultura de promocién 0 0 0 1 0 1 2
del conocimiento
Tiene colegas o alianzas estratégicas para adquirir informacion 0 1 0 0 0 1 2
Total 0 4 0 2 3 9 18
24. Conteste acerca del uso de informacién respecto a otras organizaciones.

Siempre | Algunas indiferente Pocas | Nunca | No contest6 Total

veces veces

Capturay adquisicion de informacion
Su organizacion:
Utiliza informacién obtenida de otras organizaciones 0 0 0 0 1 1 2
Utiliza informacién obtenida de instituciones publicas 0 0 0 0 1 1 2
Utiliza informacion obtenida de instituciones privadas 0 0 0 0 1 1 2
Dedica recursos para obtener informacion externa 0 0 0 0 1 1 2
Utiliza Internet para obtener informacion externa 0 0 1 0 0 1 2
Alienta a los trabajadores a participar en proyectos en 0 0 0 0 1 1 2
equipo con expertos externos
¢ Hay alguna préactica de administracion de informacién 0 0 0 0 0 0
que su organizacion utiliza y que no se incluye en este
cuestionario?
No 0 0 0 0 0 2 2
Si
Total 0 0 1 0 5 8 14
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Anexo 7. Respuestas de la seccién de Seguridad e

T_____j“_m“
Informatica (Sei) \—|
Sz |

13. Pararealizar su trabajo requiere:

Frecuencia

Computadora 1

Programas de computadora

Servicio de Internet

Manual de procedimientos

Herramientas

Normas internacionales

Normas nacionales

Ayuda de algiin compariero

Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.)

Guias de operacion de maquina

Maguina de escribir

Manual de rutinas

Maquina

Instructivos

No contestd

© |o|o|o|o|o|o|o|r|r|r|r|-]r]-

Total

14. ;Con qué frecuencia se reline con sus compafieros?

Frecuencia

=

Una o dos veces al mes

Bimestralmente

Diario

Una o dos veces a la semana

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No aplica

No contestd

[l [=] [=] [=] [o] (o] (o] (o] [«] [«] (=] (=]

Total

15. ¢ Con qué frecuencia se retine con su jefe inmediato?

Frecuencia

Diario 1

Una o dos veces al mes

Mensualmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Nunca

Una o dos veces a la semana

No aplica

No contestd

[l [=] [«] [«] (o] (o] (o] [«] (o]} (o] (o] (=)

Total
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Anexo 7. Respuestas de la seccién de Seguridad e
Informatica (Sei)

16. ¢ Con qué frecuencia se retne con sus subordinados?

Frecuencia

[

No aplica

Bimestralmente

Diario

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

[l [=] [=] [=] [=] [o] (o] (o] [«] [«] [«] (=]

Total

17. ¢ Mantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus comparieros, jefe
inmediato o subordinados?

Frecuencia
No 1
Si 0
Total 1

18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:

=
o

Frecuencia

Minutas de trabajo

1

Acuerdos no escritos

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos o servicios

Archivos de computadora

Reportes verbales

Manuales de procedimientos

Manuales de capacitacion

Reportes de fallas de las maquinas

Manuales de procedimientos

Bases de datos

Directorio (cartera de clientes)

Requerimiento de necesidades de informacion del personal

Programas de computadora

Guias de operacion de maquina

Directorio de proveedores

Otros

Boletines

Manuales de rutinas

Normas internacionales

Normas nacionales

Instructivos

Proyectos

Informes

Total

wlo|o|jojojojo o |lo|jlojo|o|lo|Jo|Jo |o |o |o |o |o |o |~ |~
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Anexo 7. Respuestas de la seccion de Seguridad e -~ -~

Informatica (Sei) [ Ssormss) |
Sz

| Progamasen®) |

19. ¢ Con quienes comparte los siguiente recursos?

socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros | intermediario con No No
ninguno | aplica | contest6 Total

Minutas de trabajo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Informes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Boletines 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Programas de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bases de datos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Archivos de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de rutinas o 0 o 0 0 o o o 0 0 0 0
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de
capacitacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas internacionales

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas nacionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Guias de operacion de
maquina 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instructivos

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Proyectos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Acuerdos no escritos o o o 1 1 o o o o o o )
Directorio (cartera) de
clientes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Directorio de
proveedores 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reportes de fallas de
las maquinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Requerimiento de
necesidades de
informacion del
personal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reportes de las
sugerencias de los
clientes respecto a la
mejora de productos o
Servicios 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 3 1 0 0 0 0 0 0 4

20. Frecuencia de uso de medios de comunicacién para cumplir con su trabajo.

Siempre Algunas veces Indiferente Pocas veces Nunca No aplica No
contesto Total

Teléfono 1 0 0 0 0 0 0 1
Fax

0 0 0 1 0 0 0 1
Correo electrénico 1 0 0 0 0 0 0 1
Interfon 0 0 0 0 1 0 0 1
Comunicacién
verbal 1 0 0 0 0 0 0 1
Memoranda 0 0 0 1 0 0 0 1
Videoconferencia

0 0 0 1 0 0 0 1
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 0
celular 1 0 0 0 0 0 0 1
Total 4 0 0 3 1 0 0 8
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Anexo 7. Respuestas de la seccion de Seguridad e I

Informatica (Sei) - - I—I
Sz

| Progamasen®) |

21. ¢Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacion?

socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros con No No
ninguno aplica contesto Total

Telefono 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 6
Fax 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 3
Correo

electronico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Interfon 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacion

verbal 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 5
Memoranda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Videoconferencia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
celular 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 3
Total 2 1 2 4 4 5 0 0 0 1 19

22. ¢Coémo es la comunicacién con sus interlocutores?

Muy fluida | Fluida | Indeciso | Falta fluidez No hay fluidez No aplica No contest6 Total

Socio

Competencia

=

Secretaria

Jefe inmediato

Subordinado

Clientes

Proveedores

Otro

w |lo |~ |+ Jlo |~ |lo |lo |o
w |lo |lo |lo |lo |o |-

o |lo |lo |Jo |lo |o |lo |o |o
o |lo |o |o |lo |o |lo |o |o
o |lo |o |o |lo |o |lo |o |o
= lo Jlo |Jlo |- |lo |lo |o |o
o |lo |lo |Jo |lo |o |lo |o |o
N~ o |- = |- |-

Total
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Anexo 7. Respuestas de la seccién de Seguridad e

Informatica (Sei)

23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la planeacién de

actividades.

=
o

Siempre

Algunas veces | indiferente

Pocas veces

Nunca

No aplica

Total

Comunicacion

Actualiza de las bases de datos de
buenas practicas del trabajo

Prepara documentos escritos tales como
aprendizaje de lecciones, manuales de
entrenamiento, buenas practicas de
trabajo, articulos o publicaciones, etc.
(memoria organizacional)

Facilita el trabajo colaborativo por
equipos de trabajo que estan
fisicamente separados (equipos
virtuales)

Entrenamiento

Alienta la experiencia de trabajadores
para transferir informacion a nuevos o
trabajadores menos experimentados

Recibe capacitacion dentro de la
organizacion con el fin de actualizar sus
conocimientos

Recibe capacitacion fuera de la
organizacion con el fin de actualizar sus
conocimientos

Politicas y estrategias

Tiene por escrito politicas o estrategias
de administracion de informacién

Tiene un sistema de evaluaciéon o
comparte la cultura de promocion del
conocimiento

Tiene colegas o alianzas estratégicas
para adquirir informacion

Total

24. Conteste acerca del uso de informacién respecto a otras organizaciones.

Siempre | Algunas
veces

indiferente

Pocas
veces

Nunca

No
contesto

Total

Capturay adquisicion de informacion

Su organizacion:

Utiliza informacién obtenida de otras organizaciones

=
o

o

o

o

o

[

Utiliza informacién obtenida de instituciones publicas

Utiliza informacion obtenida de instituciones privadas

Dedica recursos para obtener informacion externa

Utiliza Internet para obtener informacién externa

Alienta a los trabajadores a participar en proyectos en

equipo con expertos externos

[ [=] B=] [=] | ]
o|o| o|o|o

o|o| o|o|o

o|o| r|r|o

o] olo|o

o|o| o|o|o

NN

¢Hay alguna préactica de administracion de informacion
que su organizacion utiliza y que no se incluye en este

cuestionario?

o
o

o

=

o

No

Si,

Total
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Anexo 8. Respuestas de la secciéon de Programacion (Pr) | -

13. Pararealizar su trabajo requiere:

Frecuencia

[

Computadora

Programas de computadora

Servicio de Internet

Ayuda de algun compafiero

Guias de operacion de maquina

Manual de procedimientos

Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.)

Normas internacionales

Normas nacionales

Maguina de escribir

Manual de rutinas

Maquina

Instructivos

Herramientas

No contestd

[$ 3N [=] [o] (o] (o] (o} (o] [«] (o] (=] (o} Lo | L) L

Total

14. ;Con qué frecuencia se reline con sus compafieros?

Frecuencia

No aplica 1

Bimestralmente

Una o dos veces al mes

Diario

Una o dos veces a la semana

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

[l [=] [=] [=] [«] [o] (o] (o] (o] [«] [«] (=]

Total

15. ¢ Con qué frecuencia se retine con su jefe inmediato?

Frecuencia

Una o dos veces al mes 1

Diario

No aplica

Mensualmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Nunca

Una o dos veces a la semana

No contestd

[ [=] [=] [=] (o] [o] (o] (o] [«] [«] [« (=]

Total
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Anexo 8. Respuestas de la secciéon de Programacion (Pr) | -
\—1 i [ Ssemess) |
: | Frogamacionten |

16. ¢ Con qué frecuencia se retne con sus subordinados?

Frecuencia

No aplica 1

Bimestralmente

Diario

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

[ [=] [=] [=] [=] [o] (o] (o] (o] [«] [«] (=]

Total

17. ¢Mantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus comparieros, jefe
inmediato o subordinados?

Frecuencia
Sl 1
No 0
Total 1
18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:
Frecuencia
Proyectos 1

Informes

Acuerdos no escritos

Minutas de trabajo

Archivos de computadora

Reportes verbales

Manuales de procedimientos

Manuales de capacitacion

Reportes de fallas de las maquinas

Manuales de procedimientos

Bases de datos

Directorio (cartera de clientes)

Requerimiento de necesidades de informacién del personal

Programas de computadora

Guias de operacion de maquina

Directorio de proveedores

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos o servicios

Otros

Boletines

Manuales de rutinas

Normas internacionales

Normas nacionales

Instructivos

w |Jo|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|r |-

Total
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Anexo 8. Respuestas de la secciéon de Programacion (Pr) | -
\—1 i [ Ssemess) |
: | Frogamacionten |

19. ¢, Con quienes comparte los siguiente recursos?

socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros | intermediario con No No
ninguno aplica | contestd Total

Minutas de trabajo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o
Informes 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Boletines 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Programas de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bases de datos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Archivos de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de rutinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de
capacitacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas
internacionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas nacionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Guias de operacion
de maquina 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instructivos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Proyectos 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Acuerdos no
escritos 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Directorio (cartera)
de clientes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Directorio de
proveedores 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reportes de fallas
de las maquinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Requerimiento de
necesidades de
informacion del
personal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reportes de las
sugerencias de los
clientes respecto a
la mejora de
productos o
Servicios 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3

20. Frecuencia de uso de medios de comunicacién para cumplir con su trabajo. Seleccione solo una frecuencia para cada tipo de medio.

Siempre Algunas Indiferente | Pocas veces | Nunca No aplica No contest6
veces Total

Teléfono 1 0 0 0 0 0 0 1
Fax 0 0 0 1 0 0 0 1
Correo electrénico 1 0 0 0 0 0 0 1
Interfon 0 0 0 0 1 0 0 1
Comunicacion

verbal 1 0 0 0 0 0 0 1
Memoranda 0 0 0 1 0 0 0 1
Videoconferencia 0 1 0 0 0 0 0 1
Altavoz 0 1 0 0 0 0 0 1
celular 1 0 0 0 0 0 0 1
Total 4 2 0 2 1 0 0 9
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Anexo 8. Respuestas de la secciéon de Programacion (Pr) | -

- | ProgameanPy |

21. ¢Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacion?

socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros con No No
ninguno | aplica | contest
o] Total
Telefono 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Fax
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Correo
electrénico 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0
Interfon 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacion
verbal 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Memoranda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Videoconferencia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
celular
0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Total 0 0 0 4 0 5 0 0 0 0 9
22. ¢,Cémo es la comunicacién con sus interlocutores?
Muy Fluida Indeciso Falta fluidez | No hay fluidez No aplica No contestd
fluida Total

Socio 0 0 0 0 0 0 0
Competencia

0 0 0 0 0 0 0
Secretaria

0 0 0 0 0 0 0 0
Jefe inmediato

0 1 0 0 0 0 0 1
Subordinado

0 0 0 0 0 0 0 0
Clientes

0 1 0 0 0 0 0 1
Proveedores

0 0 0 0 0 0 0 0
Otro

0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 2 0 0 0 0 0 2
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Anexo 8. Respuestas de la secciéon de Programacion (Pr) | -

23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la planeacidn de actividades.

Siempre | Algunas veces | indiferente | Pocas | Nunca No No contesté Total
veces aplica

Comunicacion

Actualiza de las bases de datos de 0 0 0 0 1 0 0 1
buenas practicas del trabajo

Prepara documentos escritos tales 0 1 0 0 0 0 0 1
como aprendizaje de lecciones,
manuales de entrenamiento, buenas
practicas de trabajo, articulos o
publicaciones, etc. (memoria
organizacional)

Facilita el trabajo colaborativo por 0 0 0 0 1 0 0 1
equipos de trabajo que estan
fisicamente separados (equipos
virtuales)

Entrenamiento

Alienta la experiencia de trabajadores 0 0 0 0 1 0 0 1
para transferir informacién a nuevos o
trabajadores menos experimentados

Recibe capacitacion dentro de la 0 1 0 0 0 0 0 1
organizacion con el fin de actualizar
sus conocimientos

Recibe capacitacion fuera de la 0 1 0 0 0 0 0 1
organizacion con el fin de actualizar
Sus conocimientos

Politicas y estrategias

Tiene por escrito politicas o 0 1 0 0 0 0 0 1
estrategias de administracion de

informacién

Tiene un sistema de evaluacion o 0 0 0 1 0 0 0 1

comparte la cultura de promocion del
conocimiento

Tiene colegas o alianzas estratégicas 0 0 0 1 0 0 0 1
para adquirir informacion

Total 0 4 0 2 3 0 0 9

24. Conteste acerca del uso de informacién respecto a otras organizaciones.

Siempre | Algunas veces | indiferente | Pocas veces | Nunca | No contest6 Total
Capturay adquisicion de informacién
Su organizacion:
Utiliza informacion obtenida de otras 0 0 0 0 1 0 1
organizaciones
Utiliza informacién obtenida de instituciones 0 1 0 0 0 0 1
publicas
Utiliza informacién obtenida de instituciones 0 1 0 0 1 0 2
privadas
Dedica recursos para obtener informacién 0 0 0 0 1 0 1
externa
Utiliza Internet para obtener informacion 1 0 0 0 0 0 1
externa
Alienta a los trabajadores a participar en 0 0 0 0 1 0 1
proyectos en equipo con expertos externos
¢ Hay alguna préactica de administracion de
informacion que su organizacion utiliza y que
no se incluye en este cuestionario?
No 0 0 0 0 0 1 1
Si
Total 1 2 0 0 4 1 8
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Anexo 9. Respuestas de un Socio (So)

13. Para realizar su trabajo requiere:

Frecuencia

Computadora

1

Programas de computadora

Servicio de Internet

Manual de procedimientos

Ayuda de algun compafiero

Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.)

Normas internacionales

Normas nacionales

Guias de operacion de maquina

Maguina de escribir

Manual de rutinas

Maquina

Instructivos

Herramientas

No contestd

Total

© |Jo|o|o|o|o|o|o|r|r|r]r|r|r|-

14. ;Con qué frecuencia se reline con sus compafieros?

Frecuencia

Bimestralmente

=

Una o dos veces al mes

Diario

Una o dos veces a la semana

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No aplica

No contestd

Total

[l [=] [=] [=] [=] [o] (o] (o] [«] [«] [«] (=]

15. ¢ Con qué frecuencia se retine con su jefe inmediato?

Frecuencia

Una o dos veces al mes

=

Diario

No aplica

Mensualmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Nunca

Una o dos veces a la semana

No contestd

Total

[l [=] [=] [=] [=] [o] (o] (o] [«] [«] [«] (=]
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Anexo 9. Respuestas de un Socio (So)

16. ¢ Con qué frecuencia se retine con sus subordinados?

Frecuencia

Bimestralmente 1

No aplica

Diario

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

[l (=] [=] [=] [o] [o] (o] (o] [«] [«] (=] (=]

Total

17. ¢Mantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus compafieros, jefe
inmediato o subordinados?

Frecuencia
Sl 1
No 0
Total 1

18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:

Frecuencia

Minutas de trabajo

1

Archivos de computadora

Acuerdos no escritos

Reportes verbales

Manuales de procedimientos

Manuales de capacitacion

Reportes de fallas de las maquinas

Manuales de procedimientos

Bases de datos

Directorio (cartera de clientes)

Reguerimiento de necesidades de informacién del personal

Programas de computadora

Guias de operacion de maquina

Directorio de proveedores

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos o servicios

Otros

Boletines

Manuales de rutinas

Normas internacionales

Normas nacionales

Instructivos

Proyectos

Informes

Total

W o |olojojoo|o oo ||| || |o |o |©o |o |~ |~
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Anexo 9. Respuestas de un Socio (So) ExA —
| = |
19. ¢ Con quienes comparte los siguiente recursos?
socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros | intermediario con No No
ninguno | aplica | contesté | Total

Minutas de trabajo 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 4
Informes 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 4
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Boletines 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Programas de
computadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bases de datos 0 0 0 o o 0 0 0 o 0 0 0
Archivos de computadora

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de rutinas 0 0 0 o o 0 0 0 o o 0 0
Manuales de
procedimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manuales de capacitaciéon

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas internacionales

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas nacionales

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Guias de operacion de
maquina 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instructivos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Proyectos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Acuerdos no escritos 1 0 o 1 o 1 o o o o 0 3
Directorio (cartera) de
clientes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Directorio de proveedores 0 o 0 o o 0 0 0 o 0 o 0
Reportes de fallas de las
maguinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Requerimiento de
necesidades de
informacion del personal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reportes de las
sugerencias de los
clientes respecto a la
mejora de productos o
servicios 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 4
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 4 0 0 4 3 4 0 0 0 0 0 15
20. Frecuencia de uso de medios de comunicacion para cumplir con su trabajo.

Siempre Algunas Indiferente Pocas Nunca No aplica No contest6
veces veces Total

Teléfono 0 1 0 0 0 0 0 1
Fax 0 0 0 0 1 0 0 1
Correo
electronico 0 0 0 0 0 0 1
Interfon 0 0 0 0 0 0 1 1
Comunicacion
verbal 1 0 0 0 0 0 0 1
Memoranda 0 0 0 0 0 0 1 1
Videoconferencia 0 1 0 0 0 0 0 1
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 0
celular 1 0 0 0 0 0 0 1
Total 3 2 0 0 1 0 2 8

121




Anexo 9. Respuestas de un Socio (So)

ez
[ o=

‘ L
21. ;Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacién?
socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros con No No
ninguno | aplica | contesté Total

Teléfono 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 5
Fax

0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Correo
electrénico 1 0 1 1 1 1 0 0 5
Interfon 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacion
verbal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Memoranda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Videoconferencia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Altavoz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
celular

1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 5
Total 3 0 3 3 3 3 0 1 0 0 16
22. ¢,Cémo es la comunicacién con sus interlocutores?

Muy fluida | Fluida Indeciso Falta fluidez No hay fluidez No aplica No contesto Total

Socio 0 1 0 0 0 0 0 1
Competencia

0 0 0 0 0 0 0 0
Secretaria

0 0 1 0 0 0 0 1
Jefe inmediato

0 1 0 0 0 0 0 1
Subordinado

0 0 0 1 0 0 0 1
Clientes

0 1 0 0 0 0 0 1
Proveedores

0 0 1 0 0 0 0 1
Otro

0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 3 2 1 0 0 0 6
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Anexo 9. Respuestas de un Socio

(So)

23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la

[ |

laneacion de actividades.

Siempre

Algunas veces

indiferente

Pocas veces

Nunca

No aplica

Total

Comunicacion

Actualiza de las bases de datos de buenas 0
practicas del trabajo

Prepara documentos escritos tales como 0
aprendizaje de lecciones, manuales de
entrenamiento, buenas practicas de trabajo,
articulos o publicaciones, etc. (memoria
organizacional)

Facilita el trabajo colaborativo por equipos 0
de trabajo que estan fisicamente separados
(equipos virtuales)

Entrenamiento

Alienta la experiencia de trabajadores para 0
transferir informacién a nuevos o
trabajadores menos experimentados

Recibe capacitacion dentro de la 0
organizacion con el fin de actualizar sus
conocimientos

Recibe capacitacion fuera de la 0
organizacion con el fin de actualizar sus
conocimientos

Politicas y estrategias

Tiene por escrito politicas o estrategias de 0
administracion de informacion

Tiene un sistema de evaluacién o comparte 0
la cultura de promocién del conocimiento

Tiene colegas o alianzas estratégicas para 1
adquirir informacion

Total 1

24. Conteste acerca del uso de informacién respecto a otras organizaciones.

Siempre

Algunas
veces

indiferente

Pocas veces

Nunca No

contesto

Total

Capturay adquisicion de informacién

Su organizacion:

Utiliza informacién obtenida de otras organizaciones

Utiliza informacién obtenida de instituciones publicas

Utiliza informacion obtenida de instituciones privadas

Dedica recursos para obtener informacion externa

Utiliza Internet para obtener informacion externa

Alienta a los trabajadores a participar en proyectos en
equipo con expertos externos

[ I K=l (=] K=l I

o|o] r|-]| »|o

[=] [=] =] (o] No) (o)

[=] [«] Ne] (o] No) (o}

[=] [=] =] (o] o) (o)

[=] [=] N=] (o] No) (o)

Rl e~

¢ Hay alguna préactica de administracion de informacién
que su organizacion utiliza y que no se incluye en este
cuestionario?

No

Si,

Total
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Anexo 10. Respuestas del Area de Sistemas (Si)

13. Pararealizar su trabajo requiere:

Frecuencia

Computadora

5

Programas de computadora

Servicio de Internet

Manual de procedimientos

Instructivos

Ayuda de algiin compariero

Herramientas

Normas internacionales

Normas nacionales

Guias de operacion de maquina

Maquina de escribir

Manual de rutinas

Maguina

Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.)

No contestd

(=8 Lol Ll Ll 2 DN (O8] E98] B B B (6] [6))

Total

IN
hary

14. ;Con qué frecuencia se reline con sus compaferos?

Frecuencia

Diario

a1

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No aplica

No contestd

Total

[ =] [o] (o] (o] (o] (o] (o] (o] (o] (o] (=]

15. ¢ Con qué frecuencia se retne con su jefe inmediato?

Frecuencia

Diario

2

Una o dos veces a la semana

Mensualmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Una o dos veces al mes

Nunca

No aplica

No contestd

Total

[ [=] [=] [] (o] (o) [«] (=] (=] | L

[ o |
’7.
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Anexo 10. Respuestas del Area de Sistemas (Si)

16. ¢ Con qué frecuencia se retne con sus subordinados?

Frecuencia

No aplica 3

Diario

Una o dos veces a la semana

Una o dos veces al mes

Bimestralmente

Trimestralmente

Cuatrimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Otra frecuencia

Nunca

No contestd

[ 3 [=] [=] [o] (o] (o] (o] (o] (=] [«] [«] [V

Total

17. ¢Mantiene otro tipo de reuniones que no sean con sus compafieros, jefe
inmediato o subordinados?

Frecuencia
Si 4
No 1
Total 5

18. Como producto de las reuniones de trabajo usted genera:

i

Frecuencia

Proyectos

4

Minutas de trabajo

Informes

Manuales de capacitacion

Reportes de fallas de las maquinas

Manuales de procedimientos

Bases de datos

Archivos de computadora

Acuerdos no escritos

Directorio (cartera de clientes)

Requerimiento de necesidades de informacion del personal

Programas de computadora

Guias de operacion de maquina

Directorio de proveedores

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto a la mejora de productos o servicios

Otros

Boletines

Manuales de rutinas

Normas internacionales

Normas nacionales

Instructivos

No contestd

O |O |O |O |O |O | | |k |k |k NN NN NN W W W W

Total

w
w
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Anexo 10. Respuestas del Area de Sistemas (Si)

19. ¢ Con quienes comparte los siguiente recursos?

socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros | intermediario con No No
ninguno | aplica | contesté | Total

Minutas de trabajo 0 0 0 4 1 2 0 0 0 0 0 .
Informes

0 0 0 2 1 2 0 0 0 0 0 5
Manuales de
procedimientos 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
Boletines 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Programas de
computadora 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Bases de datos 0 o 1 2 2 2 0 0 o 0 0 .
Archivos de computadora

0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Manuales de rutinas 0 o 0 o 1 1 0 0 o 0 0 2
Manuales de
procedimientos 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 3
Manuales de capacitacion

0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 4
Normas internacionales

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Normas nacionales

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Guias de operacién de
maquina 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Instructivos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Proyectos 0 0 0 4 1 1 0 1 0 0 0 7
Acuerdos no escritos 0 0 1 3 1 1 0 0 o 0 0 6
Directorio (cartera) de
clientes 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Directorio de proveedores 0 o 0 o 1 0 0 0 o 0 0 1
Reportes de fallas de las
méaquinas 0 0 0 3 1 2 0 0 0 0 0 6
Requerimiento de
necesidades de
informacion del personal 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 3
Reportes de las
sugerencias de los
clientes respecto a la
mejora de productos o
Servicios 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 2 26 13 15 2 1 0 0 0 59

20. Frecuencia de uso de medios de comunicacién para cumplir con su trabajo. Seleccione solo una frecuencia para cada tipo de medio.

Siempre Algunas veces Indiferente Pocas veces Nunca No aplica No contesto Total

Teléfono 3 0 0 0 0 0 0 3
Fax

0 0 1 1 1 0 0 3
Correo
electrénico 3 0 0 0 0 0 0 3
Interfon 0 0 0 0 3 0 0 3
Comunicacion
verbal 3 0 0 0 0 0 0 3
Memoranda 0 2 0 1 0 0 0 3
Videoconferencia

0 0 0 1 0 0 0 1
Altavoz 0 1 0 0 1 0 0 2
celular 3 0 0 0 0 0 0 3
Total 12 3 1 3 5 0 0 24
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Anexo 10. Respuestas del Area de Sistemas (Si)

[ e | T
21. ¢Con quiénes utiliza los siguientes medios de comunicacion?
socio | competencia | secretaria | jefe | subordinado | clientes | compafieros con No No
ninguno | aplica | contesté Total

Teléfono 2 0 2 3 1 0 0 0 0 0 8
Fax

0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Correo
electronico 2 3 3 0 0 0 12
Interfon 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacion
verbal 2 1 1 3 1 2 1 0 0 0 11
Memoranda 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Videoconferencia 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Altavoz 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
celular

1 1 3 2 1 3 1 0 0 0 12
Total 8 4 8 12 4 12 2 0 0 0 50
22. ¢,Cémo es la comunicacién con sus interlocutores?

Muy fluida | Fluida | Indeciso | Falta fluidez No hay fluidez No aplica No contesto Total

Socio 0 3 0 0 0 2 0 5
Competencia

0 2 0 0 0 3 0 5
Secretaria

1 0 1 0 0 3 0 5
Jefe inmediato

3 0 1 0 0 1 0 5
Subordinado

1 0 0 0 0 4 0 5
Clientes

3 1 0 0 0 1 0 5
Proveedores

1 2 0 1 0 1 0 5
Otro

0 0 0 0 0 0 0 0
Total 9 8 2 1 0 15 0 35
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Anexo 10. Respuestas del Area de Sistemas (Si)

23. Conteste en cada uno de los de los rubros la frecuencia del uso o la planeacién de actividades.

[ o |
’7.

Siempre

Algunas
veces

indiferent | Pocas
e

veces

Nunca

No
aplica

No
contesté

Total

Comunicacién

Actualiza de las bases de datos de 0
buenas practicas del trabajo

Prepara documentos escritos tales como 1
aprendizaje de lecciones, manuales de
entrenamiento, buenas practicas de
trabajo, articulos o publicaciones, etc.
(memoria organizacional)

Facilita el trabajo colaborativo por 3
equipos de trabajo que estan fisicamente
separados (equipos virtuales)

Entrenamiento

Alienta la experiencia de trabajadores 2
para transferir informacion a nuevos o
trabajadores menos experimentados

Recibe capacitacion dentro de la 0
organizacioén con el fin de actualizar sus
conocimientos

Recibe capacitacion fuera de la 1
organizacioén con el fin de actualizar sus
conocimientos

Politicas y estrategias

Tiene por escrito politicas o estrategias 4
de administracion de informacion

Tiene un sistema de evaluacién o 1
comparte la cultura de promocién del
conocimiento

Tiene colegas o alianzas estratégicas 2
para adquirir informacion

Total 14

12

10

24. Conteste acerca del uso de informacién respecto a otras organizaciones.

Siempre

Algunas
veces

Indiferente

Pocas
veces

Nunca

No
contesto

Total

Capturay adquisicion de informacion

Su organizacion:

Utiliza informacion obtenida de otras organizaciones

Utiliza informacién obtenida de instituciones
publicas

Utiliza informacién obtenida de instituciones
privadas

Dedica recursos para obtener informacion externa

Utiliza Internet para obtener informacion externa

(4]

o

ol -

o

o

Alienta a los trabajadores a participar en proyectos
en equipo con expertos externos

¢Hay alguna préactica de administracion de
informacién que su organizacion utiliza y que no se
incluye en este cuestionario?

No

Si,

Total

13

10

35
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Anexo 11. Uso y productos de informacién de La

organizacién

Insumos de informacién

Productos de informacién

| Direccian (Di) ]—

Frecuencia

Guias de operacién de maquina

1

Otros

Programas de computadora

Bases de datos

Directorio (cartera de clientes)

Directorio de proveedores

NN N [P |

Reportes de las sugerencias de los clientes respecto
a la mejora de productos o servicios

N

Requerimiento de necesidades de informacién del
personal

Manuales de capacitacién

Reportes de fallas de las maquinas

Archivos de computadora

AW (W (N

Informes

Manuales de procedimientos

Proyectos

Frecuencia

Manual de rutinas 1
Méquina 1
Ma&quina de escribir 1
No contest6 !
Disposiciones legales (leyes, decretos, etc.) 2
Guias de operacién de maquina
Herramientas 4
Instructivos 4
Normas nacionales 4
Normas internacionales 5
Manual de procedimientos !
Ayuda de algiin compafiero 8
Computadora °
Programas de computadora °
Servicio de Internet °

Total 68

Acuerdos no escritos

Minutas de trabajo

o oo (g |~

Total

129




	En cuanto a los principales clientes de La organización, en su página en Internet, indica que atiende a los siguientes: Liverpool S.A. de C.V.; Cabildeo y Comunicación; Creel, García-Cuéllar; Müggenburg, Gorches, Peñalosa y Sepúlveda; Conaculta; Gobierno de Quintana Roo; El Colegio de México; Hotel Nikko; Nadro; Scotia Bank; Siemens; UPRO e ING, por mencionar algunos. 
	La organización, para cumplir sus objetivos, se estructura de la manera siguiente: Dirección, de la cual dependen de manera directa las áreas de Apoyo administrativo, Seguridad e informática y Programación. La Dirección mantiene relaciones, además, con el área de Sistemas y con los socios (Figura 6).
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