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RESUMEN

Las empresas que consideraron la gestion del conocimiento dentro de su vision y
mision, en la actualidad gozan de los beneficios generados no solo como en el
ambito de desarrollo de sus actividades sino también ha permitido alcanzar un alto

nivel de tecnificacion para el perfeccionamiento de las actividades.

Por otra parte, aquellas empresas que no han percibido el desarrollo de la gestion
del conocimiento, posiblemente estaran destinados a absolutamente depender de
quienes posean el conocimiento en primera instancia y obligados

irremediablemente a considerar en sus objetivos estratégicos a corto plazo.

La industria petrolera se caracteriza por desarrollarse dentro de un amplio espectro
y una multiple diversidad dentro de su cadena del valor. Para este desarrollo, se
requieren disponer de gran cantidad de procesos y utilizar la tecnologia necesaria
para el desarrollo sus actividades, esto involucra desarrollar actividades
sumamente intensivas en sus procesos que conlleva inequivocamente a los

llamados activos del conocimiento (o conocido también como capital intelectual).

Adicionalmente, las actividades en la EP PETROECUADOR demandan una alta
gestion del conocimiento en el aspecto administrativo, técnico, evaluacion de
proyectos, etc. Ya que en el desarrollo de cada actividad requiere aplicar el

concepto de capital intelectual, que perderia su eficacia al no ser gestionado.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, Gestidbn Administrativa, Competitividad,

Transferencia, Conocimiento, Informacién, Capital Intelectual.
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ABSTRACT

Companies that considered knowledge management within their vision and mission
currently enjoy the benefits generated not only as in the field of development of their
activities but also allowed to achieve a high level of technology for the improvement

of activities.

On the other hand, those companies that have not perceived the development of
knowledge management possibly will be destined to absolutely depend on those
who have the knowledge in the first instance and are bound to irremediably consider

in their strategic objectives in the short term.

The oil industry is characterized by developing within a broad spectrum and multiple
diversity within its value chain. For this development, it is necessary to have a large
number of processes and to use the necessary technology to develop their activities.
This involves developing highly intensive activities in their processes that
unequivocally entails the so-called knowledge assets (or also known as intellectual

capital).

In addition, the activities in EP PETROECUADOR demand a high knowledge
management in the administrative, technical, project evaluation, etc., since in the
development of each activity it is necessary to apply the concept of intellectual

capital, which would lose its effectiveness to the not be effectively managed.

Keywords: Knowledge Management, Administrative Management,
Competitiveness, Transfer, Knowledge, Information, Intellectual Capital.
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1. INTRODUCCION

1.1 Pregunta de investigacion

La presente investigacion, esta motivada por la necesidad de contar con un estudio
relacionado con la gestién del conocimiento en la EP PETROECUADOR, para ello,
se tom6 como referencia estudios existentes por varios autores, quienes
desarrollaron varias metodologias para responder a esta problematica. Este criterio
permitid seleccionar las metodologias mas adecuadas para ajustar el estudio a la
realidad de la EP PETROECUADOR, caso de estudio la Subgerencia de TIC como

soporte en un entorno colaborativo de trabajo.

Es importante exhortar a los trabajadores de la Subgerencia de TIC a tomar
conciencia de la utilizacion de un entorno colaborativo de trabajo como un
instrumento efectivo y Gtil que permitird crear, gestionar y transmitir el conocimiento
a nivel empresarial, ademas debe brindar el soporte como pilar principal para la
aplicacion del criterio de mejora continua de los procesos que se ejecutan

actualmente en la Subgerencia de TIC.

Para desarrollar el tema es necesario mencionar el razonamiento de Pinotti (1999)
que afirma que, “Se trata de mantener una atmosfera del saber, de conservar el
saber vivo y no muerto, de formular intelectualmente la experiencia humana, de
difundir la cultura humana. En esencia, es la reunion entre los que saben con los

que desean aprender”.

De acuerdo al criterio expresado por el autor, se puede comentar que las personas
a todo nivel tienen conocimiento desarrollado en funcion de sus actividades
cotidianas, Pinotti (1999). Mucho de este conocimiento es empirico, adquirido por
muchos afios de trabajo, se puede considerar de vital importancia para desarrollar
las actividades, es un conocimiento que no necesariamente esta plasmado en

libros, folletos 0 manuales, sino simplemente las personas las conocen.



Para preservar estos conocimientos no existe ningun plan, proyecto u otra
metodologia que incentive una adecuada transferencia hacia sus sucesores. Como
ejemplo, es posible citar a una familia que de generacion a generacion transmiten
sus conocimientos a sus hijos, también se realiza en las comunidades, tribus, etc.,
este conocimiento se conoce como conocimiento ancestral. Si se toma como
referencia este estilo de transferencia de conocimiento, se considerar que puede
ser factible aplicar en las empresas particulares, y en especial a las

gubernamentales.

En la empresa existen actividades permanentes y temporales. Este criterio impulsa
la necesidad de respaldar el conocimiento y la experiencia adquirida en
documentos, para que no se pierda con el transcurrir del tiempo o cuando se
terminen los contratos. Este conocimiento podria representar el know how (un
criterio para denominar a los conocimientos preexistentes, no necesariamente
académicos, que incluyen técnicas, informacion secreta, teorias e incluso datos
privados). En la actualidad, la empresa empieza a valorar como uno de sus activos
mas importantes y que, ademas genera valor agregado a sus activos al momento

de valorar una empresa.

De lo investigado en la empresa publica EP PETROECUADOR, no se ha valorado
el conocimiento adquirido por sus trabajadores, con el hipotético criterio que
cualquier persona con el mismo perfil académico podria reemplazarlo con facilidad.
Como es de conocimiento en la realizad no es tan cierto este razonamiento,
siempre se requiere iniciar una curva de aprendizaje que puede tomar horas, dias,

meses o incluso dependiendo del &rea, esto puede llevar hasta afios.

La gestion del conocimiento debe constituir para la EP PETROECUADOR, la
principal fuente de creacibn de valor en los diferentes departamentos
organizacionales; ademas, se debe considerar que el capital intelectual
desarrollado por todos sus empleados es de valor incalculable, por lo que debe

implementar procedimientos para su respaldo y documentacion.



La gestion del conocimiento podria arrojar resultados que favorecerian la
administracion eficiente para la empresa, la EP PETROECUADOR al no disponer
de un gestor del conocimiento presenta dificultades al momento de tomar
decisiones, para minimizar esta falencia, es necesario el estudio y la
implementacion de procesos para transferencia del conocimiento basados en

metodologias existentes para monitorear, documentar la informacion desarrollada.

¢,Como afecta la gestion del conocimiento en una empresa del sector
Gubernamental. Caso de estudio: Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador
para el desarrollo de sus actividades?.

1.1.1 Antecedentes

EP PETROECUADOR, en la actualidad es parte de las empresas del sector
estratégico, por lo que debe incorporar en todas las areas que desarrollan, la
gestién del conocimiento y la valoracion del capital intelectual, esto permitird a la
empresa desarrollarse exitosamente en un mundo globalizado en el que el soporte

tecnoldgico y administrativo es de vital importancia para el desarrollo empresarial.

Por lo expresado, aquellas empresas publicas o privadas que han descuidado la
gestiéon del conocimiento, paulatinamente estan perdiendo competitividad frente a
otras que si valoran el conocimiento de sus trabajadores, particularmente en la EP
PETROECUADOR, donde no ha sido tomado en cuenta este factor, considerado
importante para el desarrollo empresarial, al existir el criterio de que nadie es
indispensable; pues, el conocimiento desarrollado por sus trabajadores es, para si
mismos, una forma de protegerse de posibles despidos, pensando que este puede

ser un factor de seguridad y evitar los despidos de sus labores.

Los investigadores han desarrollado multiples herramientas que facilitan la
administracion empresarial. Uno de estos aspectos importantes es gestionar el

conocimiento para retroalimentar en las actividades diarias. Para ello, es necesario



que los altos directivos empresariales consideren incorporar dentro de las
estrategias la gestién, metodologias para la toma de decisiones, encaminadas a

mejorar la eficiencia y eficacia empresarial.

En la actualidad, la EP PETROECUADOR tiene alrededor de 6.500 trabajadores
distribuidos en una estructura jerarquica, legalmente aprobada, cuya funcién es
transportar, refinar y comercializar interna y externamente derivados del petroleo,

gue representan insumos importantes para todas las actividades en el Ecuador.

La vision y la estrategia de negocios de la EP PETROECUADOR establece el
camino hacia el que deben enfocarse todos los esfuerzos individuales y colectivos
de la empresa. Definir estrategias por la naturaleza de las actividades es complejo,
es de suponer que la implementacion de las mismas conlleva mayor obstaculo por
cuanto estd inmersa en decisiones politicas de turno en la mayoria de las
ocasiones. El reto esta en definir exactamente qué informacion debe ser
documentada, rescatada y transferida, ademas se deberia considerar ejecutar en

todos los niveles de la empresa.

La gestidn del conocimiento debe constituir para la empresa la principal fuente de
creacion de valor en los diferentes departamentos organizacionales, ademas, es
necesario considerar que el capital intelectual desarrollado por todos sus
empleados es de valor incalculable, por lo que, deben ser implementados

procedimientos para su respaldo y documentacion.

La presente investigacion proyecta brindar una vision panoramica con referencia a
la gestion del conocimiento (GC) desarrollado en la EP PETROECUADOR, para lo
cual se recurrira a las principales metodologias y tecnologias utilizadas en este

ambito.

La gestion del conocimiento, podria arrojar resultados favorables para la
administracion eficiente para la EP PETROECUADOR, caso de estudio la
Subgerencia de TIC como soporte en un entorno colaborativo de trabajo, la
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empresa, al no disponer de un gestor del conocimiento presenta dificultades al
momento de tomar decisiones. Para minimizar esta falencia, es necesario
desarrollar la investigacion, para posteriormente implementar procesos de
transferencia del conocimiento, basados en metodologias existentes para

monitorear y documentar la informacién obtenida.

EP PETROECUADOR, al no tener implementado, presenta desventajas frente a

otras empresas similares, en los siguientes aspectos:

e Los empleados no se alinean hacia la visién de la empresa.

e Falta de comunicacién hacia todo el personal de los objetivos y su
cumplimiento.

e Dificultad en la traduccion de la vision y estrategias en accion.

e Desfavorecer en el presente la creacion de valor futuro.

e Falta de integracion de informacion de diversas areas de negocio.

e Muy baja capacidad de analisis.

e Poco desarrollo laboral de sus empleados Reyes (2007).

Por lo expresado anteriormente, los directivos de la EP PETROECUADOR
deberian realizar un diagndstico de la gestion del conocimiento en la empresa, en
lo referente a la transferencia de conocimiento entre trabajadores o grupos de
trabajo en las diferentes areas. Posterior a este diagnostico, deberian contemplar
incluir dentro del plan estratégico anual la transferencia del conocimiento de sus
trabajadores y su almacenamiento como un activo intangible mas importante, por
cuanto se considera que el desarrollo de esta metodologia permitira a la empresa
asegurar la no dependencia de las actividades y conocimientos desarrollados por
sus empleados, la disminucién de costos por nuevas capacitaciones y mas agilidad
en la integracion en las actividades de nuevos funcionarios, permitiendo encaminar

las acciones, para alcanzar la vision planteada.



1.2.

Objetivo general

Realizar un diagnadstico de la gestion del conocimiento en la EP PETROECUADOR,

en lo referente a la transferencia de conocimiento entre trabajadores y grupos de

trabajo.

1.3.

Objetivos especificos

Realizar la investigacion para que permita a la EP PETROECUADOR
establecer la existencia de programas, planes, metodologias y/o
procedimientos que permitan incentivar la transferencia de conocimiento

entre todos los actores, para alcanzar los objetivos estratégicos.

Investigar las bases para disponer una metodologia que permita la
transferencia del conocimiento entre trabajadores y grupos de trabajo en la
EP PETROECUADOR.

Identificar la metodologia para el andlisis de la transferencia del
conocimiento en la EP PETROECUADOR.

Identificar las posibles causas que propician la fuga y la no transferencia del
conocimiento en la EP PETROECUADOR.

1.3.1 Alcance de lainvestigacion propuesta.

EP PETROECUADOR, ademas de formar parte de las empresas del sector

estratégico, es una entidad sumamente grande y compleja de administrar, lo que

conlleva a que la investigacion planteada pueda extenderse considerablemente en

el tiempo. Por tal razdn, es necesario delimitar el campo de accion a investigar a la

Subgerencia de Tecnologias de Informacion y Telecomunicaciones (TIC) y

posterior a ello, hacer extensible a toda la organizacion.



La metodologia escogida permitira responder a los objetivos especificos planteados
y determinar si procede o0 no su aplicaciobn para gestionar y transferir el
conocimiento entre trabajadores y grupos de trabajo, ademas, ayudara a establecer
la existencia de programas, planes, metodologias y/o procedimientos para
incentivar la transferencia de conocimiento entre todos los actores, para alcanzar
los objetivos estratégicos planteados, y al mismo tiempo, se podran identificar las
posibles causas que propician la fuga y la no transferencia del conocimiento en la
Subgerencia de TIC de la EP PETROECUADOR.

Sarvary (1999) cita que, “Es el arte de crear valor con los activos intangibles de una

organizacion”.

Harvard Business Review (2003) sefiala que, “Es el proceso sistematico de
detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacién por parte de
los participantes de la empresa, con el objeto de explotar cooperativamente el
recurso de conocimiento basado en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientado a potenciar las competencias organizacionales y la

generacion de valor”.

Las empresas gubernamentales, estan inmersas en cambios continuos para
alinearse a las politicas dictadas por el gobierno de turno. Es asi que, en el proceso
de reestructuracion ejecutada en la empresa, realizaron cambios sustanciales en
todos los ambitos, en especial con el aspecto administrativo y de la operacion
empresarial, en la actualidad, se habla de la matriz productiva, que permite cambiar
la conceptualizacion del estado, cuyas funcionalidades permiten desarrollar,

administrar y distribuir equitativamente la riqueza a los ecuatorianos.

Hoy en dia, las empresas a nivel mundial, tanto publicas como privadas, han
cambiado el horizonte e incorporado a su vision la gestién del conocimiento como
una estrategia fundamental para desarrollar todas las actividades, desde lo mas
simple, hasta desarrollar temas muy complejos en la administracion empresarial.

Esta capacidad de desarrollar sus actividades est4 basada en la capacitacion a

7



nivel profesional. Por una parte, y posterior a esto, es afianzar sus conocimientos,

sus destrezas y sus experiencias en la particularidad de cada actividad.

Con este criterio, se debe tomar en cuenta que cualquier cambio o transformacion
se deben apoyar en la tecnologia, ya que esta se ha convertido en un pilar
fundamental para el crecimiento de las empresas a nivel del mundo y
particularmente en Ecuador. El uso de la tecnologia en todas las actividades
empresariales implica que sus actores tengan mejores conocimientos para el uso
optimo, ademas entendiéndose, que el avance de la tecnologia, es también
necesario que las empresas y sus trabajadores crezcan en conocimiento y
adquieran nuevas destrezas. Esto garantizara que una empresa que mantenga a
sus trabajadores capacitados y esté preparada para enfrentar los cambios globales,

también estara lista para ser competitiva en el corto/largo plazo.

En la actualidad, se evidencia que en el mercado laboral existen profesionales con
altos niveles de conocimiento. Para ello, se debe mencionar que, en primer lugar,
las universidades son las verdaderas formadoras del conocimiento a todo nivel, y

ademas poseen la capacidad de las investigaciones mas avanzadas.

La economia de un pais es cambiante en el tiempo, basada en la dependencia de
la incertidumbre del mercado y por las politicas desarrolladas dentro de EP
PETROECUADOR, que es una empresa considerada como estratégica. Ante esta
situacion, la uUnica ventaja competitiva que perdurara en el tiempo es el
conocimiento, frente la variacion del mercado, el desarrollo continuo de la

tecnologia, el incremento de la competencia, etc.

Con ello, se puede pensar que las empresas tendran éxito consistentemente
creando conocimiento nuevo, ademas, deben tener la capacidad de diseminar en
toda la organizacién el desarrollo de nuevos productos, utilizando la nueva
tecnologia. Estas actividades citadas permitiran definir a la empresa como

“creadora del conocimiento”, cuyo propdsito es la innovacion continua.



Por lo tanto, la empresa debera enfocarse en tener planes de cooperacién mutua
con las universidades, ya que son las fuentes creadoras de talento humano, porque

la mision es generar conocimiento avanzado con un enfoque productivo.

La empresa, al ser de cardcter publico, requerira paralelamente ser competitiva
globalmente y ademés poseer sensibilidad local, asimismo, tener la capacidad de
aprendizaje permanente. Con base en lo expresado anteriormente, la empresa
estara en la capacidad de perdurar en el tiempo. La gestion del conocimiento se
puede considerar como un factor importante en el desarrollo empresarial, para ello,
se deberé seleccionar una metodologia que se adapte a la empresa y permita
ajustarse a los objetivos estratégicos, de forma que, asegure su supervivencia en

la sociedad de la informacion y del cambio.



1.4. MARCO TEORICO

1.4.1 Gestion del conocimiento en el ambito organizativo

14.1.1 Concepto del conocimiento

En la actualidad la EP PETROECUADOR, al ser una empresa de hidrocarburos de
caracter publico, esta empefiada en desarrollar y aprovechar al maximo el talento
humano existente en la empresa. Por esta razon, es necesario gestionar, defender
y preservar el conocimiento adquirido en los ultimos afios. En la actualidad, el
conocimiento deberia ser considerado como el activo mas importante de una
empresa. Para analizar la gestion del conocimiento de mejor manera, es necesario

iniciar enunciando varios criterios sobre el conocimiento:

El conocimiento tiene su origen en la percepcién sensorial, después llega al
entendimiento y concluye, finalmente, en la razén. Pérez (2008), dice que “el
conocimiento es una relacion entre un sujeto y un objeto. El proceso del
conocimiento involucra cuatro elementos: sujeto, objeto, operacion y

representacion interna (el proceso cognoscitivo)”.

En esta investigacién, es necesario explicar varios conceptos que los autores
mencionan, con el objeto de clarificar y entender la gestién del conocimiento. Para
ello, se cita lo siguiente: Takeuchi (1999), “El conocimiento es algo que no se puede
gestionar en términos convenientes, pero lo que si es posible es trabajar en la
dinamica organizacional que permite la interaccion y conservacion de

conocimientos individuales para alcanzar innovaciones”.

1.4.1.2 Caracteristicas del conocimiento

Existen una serie de estudios realizados sobre el conocimiento, pero se considera

un tema muy dificil de definir con precisién, por cuanto cada persona que estudia
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el conocimiento tiene un criterio diferente y realiza su propia clasificacion. Por todos
estos criterios existentes, aln no se tiene un consenso universalmente aceptado

sobre sus caracteristicas, organizacién y como abordar su estudio.

Por lo expresado, existen muchos estudios sobre el conocimiento y sus
caracteristicas. Para efectos del presente trabajo, se tomaron algunos criterios:
Segun Sieber y Andreu (2000), los fundamentales son, basicamente, tres aspectos

muy importantes:

El conocimiento es personal: en el sentido de que se origina y reside en la mente
de las personas que lo adquieren; es decir, es el resultado de la continua
asimilacion en el transcurso del tiempo, ademas, cabe mencionar que parte del
conocimiento es resultado de su propia experiencia. Con este criterio se puede
concluir y mencionar que cada persona es duefia de sus conocimientos y tendra la

libertad de aplicarlos cuando considere necesario.

Su utilizacién del conocimiento: que puede repetirse sin que el conocimiento “se
consuma”, como ocurre con otros bienes fisicos, permitiendo “entender” los
fendmenos que las personas perciben y también “evaluarlos”, en el sentido de

juzgar la bondad o conveniencia de los mismos, para cada uno en cada momento.

Sirve de guia para la accion de las personas: en el sentido de decidir qué hacer
en cada momento, porque esa accion tiene en general por objetivo mejorar las

consecuencias, para cada individuo, de los fendmenos percibidos.

En resumen, de acuerdo a todas las definiciones y criterios desarrollados se podria

mencionar que el conocimiento tiene las siguientes caracteristicas:

e Es tacito: porque los conceptos cambian o se adaptan a la luz de las

experiencias de los individuos.
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e Es orientado a la accion: porque posee la cualidad dinamica de generar
nuevos conocimientos y superar los antiguos.

e Esté sustentado por reglas: porque la creacion de patrones en el cerebro,
con el paso del tiempo, permite actuar con rapidez y eficacia, de forma
automatica, en situaciones inconcebibles.

e Esta en constante cambio: porque el conocimiento puede ser distribuido,

criticado y aumentado.

Todas las caracteristicas detalladas anteriormente convierten al conocimiento en
un elemento importante en desarrollo de las actividades de las personas en la
empresa, llegandose a constituir en un activo importante de las compaiiias, para
lograr un crecimiento solido y en el desarrollo de sus ventajas competitivas; en la

figura N° 1 se muestra el modelo del origen del conocimiento Varela (2016).

Sin lugar a dudas, este concepto también aplicable en la EP PETROECUADOR.
La gestion del conocimiento, definitivamente, es el resultado de la acumulacién de
conocimiento y de las experiencias de las personas alcanzadas en el tiempo, y si
este conocimiento fuese transmitido a otras personas en forma efectiva y eficiente,

permitiria asegurar la continuidad de empresa en sus actividades.

El conocimientn &s personz!
Uso e @ =z - Racionalismo

- — CARAC‘ER;ST[CAS Sy utii2adian del conocimiento
Experienciz - Empirismo ORIGEN — ~ | Swvedeguia pera la accidn de las personas
Entre Rzoonaismo y Emprsmo - [ntelectualidad SOL VRN \
L Sensitivo

Entre Recondlismo y Emprrismo - ADKIOTISMO

CONQOCIMIENTO Superfical
EERENCTAC ENTDE / ' 1 3 Subjetivo
DIFERENCIAS ENTRE ] Conocimiento bulgar —
5 . SRR ogmatico
CONOCIMIENTO BULGAR ¥ =
s Estaticn
____CIENTIFICO CLACIFICACION particulr
. 2 = Es tacito
Se adquiere mediante &l azar Se adquiere mediante i2 azon = o
No &5 varificable Ewechcble Es orientado 2 |z acdon
Se 3poye en creendias no verficadies| | Se apoya en experiencias demostrables Esta sustentado por reglas
Es inexacto Es praciso - ;
Es a0 en defraciones Se adquiere con procedimientes Esta en constante cambio

Figura 1- Modelo del origen del conocimiento (Varela, 2016)
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1.4.1.3 Adquisicion del conocimiento

Al existir muchos criterios del conocimiento, esta variedad de interpretaciones ha
generado muchos problemas dificultando comprender el conocimiento y lograr
estructurarlo. Esta investigacion ayudara a conocer la identidad de una comunidad

humana que se desenvuelve en un ambito de trabajo empresarial.

Los métodos seleccionados permitiran realizar la investigacion a un determinado
grupo humano, ademas de que cuentan con varias caracteristicas, mencionadas a

continuacion:

e Su fundamento se basa en la observacion realizada de otros
investigadores.

e Cuando se investiga otra cultura, el investigador se obliga a participar de
esa otra cultura, para observarla y posterior obtener conclusiones de las
actividades.

e Para la exposicion de la investigacion, es necesario explicar los datos
obtenidos y los medios utilizados para recopilacion de los datos.

Por lo expuesto, es importante mencionar que las investigaciones que se realicen,
dependen del entorno; es decir, el conocimiento que se adquiere en ambientes

diferentes no es el mismo.

Esto indica que el conocimiento tiene una relacion estrecha con el entorno en el
gue se desarrollan las personas, siendo factible ligar esta investigacion a las

empresas, ya que, cada una de ellas tiene diferentes misiones y visiones.

Existen trabajos que destacan la importancia del proceso de aprendizaje a nivel
individual, grupal y organizacional como elementos para la creacion de

conocimientos en la empresa, Balbastre (2003) y Moreno (2001).
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Este concepto es aplicable para la empresa que forma parte del sector estratégico,
en cuyo entorno de trabajo se torna cada vez mas interdependiente, dindmico y
muy complejo. Por tal razén, la empresa debe ser agil y capaz de crear y guardar

el conocimiento empresarial.

14.1.4 Conocimiento como recurso

En el desarrollo empresarial moderno se puede considerar como uno de los
objetivos de la empresa la gestion del conocimiento, para que este conocimiento
permita la creacion y aplicacion del mismo. Entre los puntos mas relevantes en la
gestion del conocimiento, se puede mencionar que: la empresa puede disponer de
una base de datos del conocimiento, permitir el acceso a ellos y fomentar un
ambiente propicio para la adquisicion de éstos y la consideracién del conocimiento

como un activo importante, Segun Nonaka (1994), Grant (1994) y Spender (1996).

Con la creacion de la empresa publica, la EP PETROECUADOR, también se crea
el area encargada de administrar al personal que laboraba en la compafia.
Posteriormente, se reconsiderd el nombre y pas6é a ser la administraciéon de
recursos humanos. Hoy en dia, luego de la reestructuracién emprendida, se habla

de la gestion del talento humano.

Este cambio de nombres da la idea de la evolucién del concepto de la gestion del
conocimiento, que se cambia del simple control de los trabajadores a dar
importancia el conocimiento de sus trabajadores y su vital importancia para el
desarrollo empresarial, con la posibilidad de que se convierta como uno de los
recursos mas importantes, considerado como capital humano o del aprendizaje

organizacional.

En la actualidad, la administracion del talento humano de la EP PETROECUADOR
ha evolucionado, pasando de la seleccion de personal o evaluacion de cargos de
sus empleados a enfrentar diferentes variables que permitan asumir cambios

rapidos, nuevas tecnologias, mayor competencia, la globalizacién, clientes con
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mayores exigencias, etc. Este nuevo panorama hace necesario que la empresa dé

un giro y tenga la capacidad de enfrentar nuevos escenarios econdémicos.

1.4.15 Codificaciéon del conocimiento

Todos los seres humanos, y hablando especificamente de los trabajadores de la
empresa, tienen la capacidad para almacenar, codificar y recuperar informacion
aprendida en el transcurso de la vida. Esta caracteristica permite aprender y

adaptarse mas facilmente a cualquier actividad a ejecutarse.

Segun Garcia, Pelechano y Navas (2007), la codificacion del conocimiento se
fundamenta en poner el conocimiento empresarial al alcance de quienes Ilo
requieran, en funcion de cada actividad. Con este criterio, se pueden mencionar

principios basicos, tales como:

e Definir a qué objetivo le servira el conocimiento codificado.

¢ |dentificacion del conocimiento existente en todas sus formas.

e Evaluacién de la idoneidad y su utilizacién del conocimiento y posterior
codificacion.

e Identificacibn de un medio adecuado para la codificacion y posterior

distribucion.

En la EP PETROECUADOR, puede variar desde el concomimiento especializado,
complejo y acumulado, hasta llegar a ser un conocimiento estructurado e implicito.
Esta codificacion del conocimiento debe tener la caracteristica de dejar intactos sus

atributos y distintivos.

Segun Valdedn (2009), en la actualidad existen herramientas que facilitan la
codificacion de cierto tipo de conocimiento. Con este criterio, se pueden agrupar de

la siguiente forma:
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e Obtenida del Internet,

e Portal corporativo,

e Intranet empresarial,

e Los desarrollados en blog, wiki, Podcast, Www,

e Los diagramas de flujo de la empresa,

e Herramientas que se utilizan para el procesamiento para indexar,

filtrar, catalogar y clasificar al activo del conocimiento.

1.4.1.6 Almacenamiento del conocimiento

En la actualidad, la empresa ha cambiado el significado que tenia sobre el
conocimiento generado en la empresa en el tiempo, ya que, inicialmente, la
empresa no le otorgaba la importancia necesaria, pues, el conocimiento se
consideraba como personal e intransferible. Con el transcurrir del tiempo, este
pensamiento ha evolucionado considerablemente, ya sea por la moderna

administracion implantada y por el uso de nueva tecnologia en sus actividades.

El almacenamiento es un proceso que permite clasificar, catalogar e indexar el
conocimiento, para posteriormente distribuirlo al area de influencia. Este criterio
seria de vital importancia para otros trabajadores del area. Es necesario destacar
que el conocimiento a almacenar, debe ser el considerado importante, sin
menoscabar otros conocimientos menos significativos y, obviamente, garantizar
gue se almacene de manera que resulte facil su blusqueda y recuperacion. Es
posible decir que todo este conocimiento almacenado representa la memoria

empresarial.

Las herramientas que permiten el almacenamiento del conocimiento:

e Bases de datos de contenido, repositorio del conocimiento.
e Sistemas de gestion de documental.
e Bases de datos con los perfiles de los empleados (formacion,

experiencias, conocimientos, etc.).
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e Data Warehouse, sistemas especializados.

e Manuales, Literatura especializada.

El proceso de creacion del conocimiento empresarial no es mas que un proceso de
desarrollo de las competencias y habilidades de las personas que laboran en la
empresa y, especificamente, en una determinada area de trabajo a ellos asignada.
En este ambito, los trabajadores de la empresa adquieren experiencias con base
en nuevas ideas, capacitaciones y especialmente al experto, al desarrollar sus

actividades diarias.

1.4.1.7 Compartir o distribucién el conocimiento

El conocimiento empresarial puede provenir de fuentes internas o externas a la
empresa. Para ello, la informacion debe ser facilmente localizada e identificada. Si
esto se cumple, entonces es posible compartir y distribuir el conocimiento a sus

trabajadores.

Cuando no existe el desconocimiento y es considerado este como carencia vital, la
empresa debe ocupase de obtener el conocimiento que falta, a través de la
capacitacion de terceros o entre trabajadores.

El objetivo de este tema es compartir o distribuir el conocimiento, de la forma mas
adecuada, en el lugar donde sea necesario, en el momento adecuado y con la
calidad requerida, constituyéndose la comunicacion, el medio de transferencia de

las ideas de una mente a otra, a través del canal mas idéneo.

Estos criterios mencionados permiten convertir el conocimiento individual en grupal
e inclusive empresarial, obteniendo como resultado un mejor desempefio individual,
grupal y departamental, logrando el incremento del capital intelectual a través de la

interaccidn persona - persona, ideal para compartir las mejores practicas.
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Con la utilizacién de la tecnologia, el uso del conocimiento puede generar espacios
regionales o virtuales abiertos al aprendizaje, para proporcionar el conocimiento
gue necesita cada trabajador para la realizacion de sus tareas especificas. Para
esto, se utilizan herramientas tecnoldgicas y se crean determinadas plataformas de
software que facilitan compartir y distribuir el conocimiento, en beneficio de la
empresa y sus trabajadores.

La EP PETROECUADOR enfrenta problemas para distribuir y colocar a disposicion
de sus trabajadores el conocimiento que ellos necesitan. Se debe a la falta de
programas para gestionar el conocimiento a nivel empresarial. Es preciso que las
jefaturas den la apertura necesaria para que se fortalezca la transferencia del
conocimiento y su distribucién hacia uno o varios grupos especificos de trabajo de

la organizacion o entre individuos.

También, se puede difundir el conocimiento mediante la capacitacién presencial.
Esta técnica favorece a la conservacion y transmisién del conocimiento
organizacional, por cuanto al compartir se interactia entre las dos partes,

absorbiendo el conocimiento de mejor forma.

1.4.1.8 Uso del conocimiento

En la actualidad, la EP PETROECUADOR, a través de la Gerencia de Talento
Humano, no ha disefiado e implementado una politica integral en la que se defina
gue las personas sean las principales fuentes de conocimiento de la organizacion,

sin contar con la infraestructura que puede disponer.

Es importante que los directivos empresariales tomen en serio la gestion del
conocimiento y desarrollen una actitud proactiva ante los retos que impone el
entorno empresarial que, sin lugar a dudas, cada dia es mas complejo y cambiante,

por cuanto la empresa tiene que moverse en un ambiente globalizado y exigente.
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Se debe tomar en cuenta que la empresa debe aceptar retos para fomentar y
transmitir el aprendizaje como un recurso que puede proporcionar relevantes

beneficios.

Es importante que la empresa se dé cuenta de la importancia de "saber qué es lo
gue saben" para hacer uso del conocimiento adquirido por sus trabajadores. El
conocimiento debe ser reconocido como el patrimonio mas importante de la
empresa, para conservarlo adecuadamente y poder representarlo, capitalizarlo,
administrarlo y explotarlo en beneficio de los intenses empresariales, para crear

nuevas oportunidades.

Resulta evidente que la administracion del conocimiento es un proceso que debe
ser parte de la actividad cotidiana de cada organizacién, por cuanto actualmente es
considerado como el capital intangible, volatil y dificil de concretizar y conservar,
pero estratégico para la empresa. Es incuestionable que en todos los aspectos de
la vida organizacional es necesario utilizar conocimiento para su desempefio y

desarrollo eficiente.

A nivel empresarial, el conocimiento se puede encontrar en forma implicita o
explicita, por cuanto constituye el componente principal para la innovacion, la
creacion de nuevo conocimiento y, a posteriori, convierte estas ideas en excelentes

productos y servicios.

1.4.2 Componentes de la gestion del conocimiento

1.4.2.1 Las personas

Segun Basafiez (2012), es posible sefialar que, muchas de las empresas hoy en
dia, consideran que el conocimiento esta en las personas. Es importante mencionar

que esta formado por dos componentes:
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El primer componente se refiere a la educacion formal adquirida en la universidad,
respaldada por los certificados académicos, técnicos, diplomas, etc., y, por otra
parte, los desarrollados por las competencias, habilidades, experiencias,

capacitaciones y por conocimientos adquiridos a lo largo de su vida.

Es necesario que las personas puedan mentalizar que el conocimiento y su
experiencia puedan ser transmitidos o socializados al resto de los integrantes de la
empresa. Cabe en este punto preguntarse, ¢si la persona quiere transmitir su
conocimiento y su experiencia, entonces, esta persona esta motivada para hacerlo?

En cuyo caso contrario, se deberia entender que su saber es para si mismo.

En la actualidad, en la empresa, cuando un trabajador, por cualquier razon deja de
pertenecer a la organizacion, ya sea porque migre, sea transferido o simplemente
salga de la empresa, se lleva consigo la experiencia y el conocimiento adquirido, lo
que representa para la empresa un costo no solo financiero, sino también
intelectual, que es lo que se denomina una "fuga del conocimiento" que a la postre,

es pérdida de valor para la organizacion.

Actualmente, los trabajadores de la empresa poseen conocimiento tacito adquirido
con base en la experiencia de los afios de trabajo y conocimiento explicito, ligados
a los sistemas de informacién y de la gestion del conocimiento. Se puede mencionar
que en la EP PETROECUADOR, en la gran mayoria de sus actividades
empresariales, hasta la fecha, el conocimiento reside en sus trabajadores y no en
sistemas de respaldos de la organizacién, lo que significa que, al desvincularse la

persona de la organizacién, desaparece el conocimiento de la misma.

En la empresa, el conocimiento que mas suele ser utilizado en las actividades es el
referente a la experiencia de sus trabajadores. Este criterio se puede considerar
como la clave del éxito y haciendo relacion a un refran conocido, se puede decir
que “la practica hace a la perfeccion”. Por este criterio, se debe considerar disponer

de un procedimiento para compartir esa experiencia (o parte de ella), por los
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distintos trabajadores de la organizacién, para facilitar la solucién de determinados

problemas.

Por lo expresado anteriormente, la EP PETROECUADOR debe crear una politica
para los sistemas de la gestion del conocimiento, acompafiada de incentivos para
inducir a los trabajadores a crear conocimiento, compartirlo y transferirlo a la
organizacion. Al ser una empresa del sector publico, este criterio es muy dificil de
desarrollar, ya que los administradores no tienen el interés de implementarlo,

basados en la falta de asesoramiento y del desinterés existente en este tema.

La transferencia del conocimiento entre trabajadores de este tipo de empresas se
llama migracion de capital humano a conocimiento estructural. Bajo este criterio,
los trabajadores no tienen motivacion, presentan alta resistencia o son reacios a
ceder su conocimiento a su organizacion, pensando que si lo hacen, ellos

facilmente pueden ser despedidos.

En este contexto, lo que se quiere conseguir es que las capacidades y las actitudes
de los trabajadores empujen a la organizacion a obtener una ventaja competitiva, a
través de nuevos productos y servicios, acentuando el criterio de que el talento, la

creatividad y la inteligencia deben estar al servicio de la organizacion.

Los trabajadores de la empresa constituyen el punto central en la relacion con la
organizacion y son los actores para desarrollar la produccion y los servicios. No se
deben considerar como un numero dentro de recursos humanos, especificados en
una némina, Sin0o como un ente que posee conocimientos, de lo que cooperan o
pueden aportar con innovacion, creatividad, compromiso para cumplir con la mision
y vision empresarial, con los valores y con el apoyo colectivo para alcanzar las

metas de la empresa, llegando a constituirse en el capital intangible.

21



1.4.2.2 Los procedimientos

Los procedimientos existentes en la empresa se denominan conocimientos
operativos, y estan relacionado con la informacion de la que dispone la organizacion
y su capacidad de generar acciones inmediatas, para que tengan la capacidad para

realizar sus tareas con mayor eficacia.

Se debe tener muy en cuenta que los procedimientos permiten que los mismos
recursos tangibles sean mas eficaces que otros. Se puede decir que representan
el saber hacer de la empresa. Este criterio es muy importante divulgarlo en la
empresa y permitir que las personas lo utilicen, lo modifiquen y la mejoren
continuamente. Los procedimientos desarrollados en la empresa siempre se deben
utilizar para obtener ventajas competitivas y optimizar la produccion o los servicios
prestados. Son aplicables diariamente en las actividades y se pueden mencionar

gue son los siguientes:

* Administrativos,
* Organizativos,

» Técnicos,

» Operativos,

» Desarrollo,

+ Gestion, etc.

Cabe mencionar que los procedimientos que son menos definidos e incorporados
estan dentro de la empresa y son aquellos relacionados con el conocimiento, como

son.

« Creacion,

» Distribucion,
» Acceso,

» Utilizacion,

* Andlisis, etc.
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Por lo expresado, la gestion del conocimiento llega a ser un conjunto de
procedimientos aplicables en la empresa, que permiten conseguir la mision y su
alcance planteado. Por ultimo, hay que tomar en que la gestion del conocimiento
no es un software que facilmente se puede implantar en la empresa y cuya

utilizacion permitird lograr facilmente los objetivos planteados.

1423 El ciclo del conocimiento

Los sistemas de gestion del conocimiento deberian tener en cuenta su propio
conocimiento, en el cual se debe desenvolverse. Para conseguir que los sistemas
de gestion del conocimiento tengan éxito, estos deben ser disefiados en funcién de
las necesidades de la organizacion. Cabe mencionar que entre sus actividades,

debe incluirse el disefio y la arquitectura de contenidos.

Desarrollar los sistemas de gestion del conocimiento es una tarea muy compleja y
la mayoria de fracasos se da al implantar la arquitectura del mismo. El error se
genera cuando a la arquitectura del conocimiento se le da un tratamiento fijo y no
se contempla el ciclo del conocimiento. Con este criterio, se permite considerar que
se esta diseflando un sistema de gestion de la informacion, y no un sistema de

gestién del conocimiento.

Los sistemas de gestion del conocimiento deben tener en cuenta sus propias

caracteristicas; es decir, deben permitir:

e Tener la capacidad de evolucionar
e Que el proceso de aprender sea permanente (para las personas y las

organizaciones)

De lo expresado anteriormente, se puede concluir en que la gestion del
conocimiento es cambiante en el tiempo, pero sin poder indicar como y cuando.

Adicionalmente, se deben tener presente el resto de caracteristicas, entre estas:
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las fases, la cooperacion para su creacion y su perfeccionamiento con el uso de las

tecnologias.

1.4.2.4 La organizacion

Segun, EP PETROECUADOR (2016), en la actualidad no dispone de un estudio
que especifique una relacion entre la eficiencia de aprendizaje, captura e
intercambio de los activos intelectuales Wikipedia (2015), por lo tanto, existe un
bajo interés por parte de la empresa, para obtener una metodologia que se adapte
a las necesidades de la empresa, que permitan alinear y apoyar el enfoque de
gestién del conocimiento con las estrategias empresariales. Por lo mencionado,
esta investigacién tiene como objetivo obtener un estudio de dicha metodologia
para aplicar en la EP PETROECUADOR de la gestion del conocimiento, que
permita la mejora de los procesos empresariales, priorizando la captura del saber
y mejorando el efecto del intercambio de conocimientos entre los funcionarios de la

empresa.

Segun Basafiez (2012), los procesos que deben ser ejecutadas por la organizacion,

gue bien pudiere ser resumido en los siguientes puntos:

e Visualizar el conocimiento: en forma independiente del objetivo estratégico
empresarial, de la naturaleza de conocimiento y de la valoracién del mismo,
la empresa debe tener la capacidad de identificar el conocimiento que posee

en todas sus areas, asentarlo y consolidarlo como patrimonio suyo.

e Incremento del conocimiento: la empresa debe incentivar el aumento del
conocimiento creado en forma explicita, ya que este es el que tiene mas
valor para la empresa. Para que suceda esto, se deben desarrollar politicas
gue consideren a las personas como creadoras y generadoras de

conocimiento.
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e Suministrar la infraestructura: son todas las plataformas tecnologias de la
informacion que tienen la capacidad de permitir:
» Transferir y aplicar el conocimiento, integrando y organizando
focos de produccion y utilizacién del mismo.
= Acceder y distribuir el conocimiento, uniendo los focos de

produccion y utilizacion, a través de flujos de informacion.

e Implantar cultura del conocimiento: la empresa debe proporcionar
procedimientos para que los trabajadores realicen con eficacia su trabajo y
sea posible obtener calidad en los resultados. Esto permitira disponer de
repositorios de conocimiento, sistemas de busqueda, transferir el

conocimiento con calidad, etc.

1.4.3 Modelos de Gestion del conocimiento.

En la actualidad, las empresas consideran a la gestion de conocimiento como una
de sus mayores fuentes de ventaja competitiva, y es utilizada como un mecanismo
de mejora continua, porque genera una disciplina que busca el desarrollo del capital

intelectual y social.

Es bien sabido que el mercado es cambiante, su tecnologia evoluciona
continuamente y las técnicas administrativas utilizadas se vuelven obsoletas. Por
este criterio, es necesario que se incorporen rapidamente nuevas actividades que
redefinan los objetivos estratégicos empresariales. Desde este punto de vista, se
asume a la gestion del conocimiento como activos intangibles que generan valor

para la empresa.

Se puede considerar que estos intangibles estan relacionados con la capacitacion,
estructuracion y la transmision de conocimiento. Por lo tanto, la gestion del
conocimiento tiene al componente del aprendizaje empresarial como su principal
herramienta de desarrollo. Para entender de mejor forma la gestién del

conocimiento, se estudian varios modelos desarrollados.
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1.4.3.1 Proceso de Creacion del Conocimiento Nonaka y Takeuchi (1995).

La gestion del conocimiento ha sido ampliamente estudiada por varios
investigadores a nivel mundial, quienes han planteado metodologias que resuelven
la transferencia del conocimiento, pero el modelo mas utilizado y aceptado es el

desarrollado por Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi (1995).

Segun Nonaka y Takeuchi (1995), el proceso de creacion del conocimiento se basa
en un modelo de generacion de conocimiento mediante dos espirales de contenido,
denominados epistemoldgico (estudio del conocimiento) y ontolégico (demostrar

una preposicion).

Segun estos autores, son procesos que interactian entre el conocimiento tacito y
explicito, ademas de que tienen cardcter dinamico y continuo. La gestion del
conocimiento, se basa en el modelo SECI (Sociabilizacion, Externalizacion,
Combinacién e Internalizacién) de conversién del conocimiento, planteado por los
autores Nonaka y Takeuchi (1995). Este modelo se constituye en un espiral de
cambio ontoldgico, interno y permanente del conocimiento, desarrollado en cuatro

fases, que se pueden visualizar en el grafico siguiente:

= 2
ST @:, Scion %
orizat

A HISHORAAGION:

Figura 2 — Procesos de Creacion del Conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1995, pag. 71)
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Para tener un criterio mas claro, es necesario, realizar una descripcién de las cuatro

fases planteadas por los actores Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi:

La socializacion: es el proceso que esta relacionado con la adquisicién de
conocimiento tacito a través de compartir experiencias por intermedio de
exposiciones verbales, documentacion, manuales y tradiciones. Esto permitira

afadir el conocimiento novedoso a la base que posee la organizacion.

La exteriorizacion: este proceso detalla la conversion del conocimiento tacito en
explicito; es decir, permite enunciar el conocimiento tacito en forma de conceptos
explicitos. Es hallar el modo y el procedimiento para expresar lo inexpresable e
integrarlo en la cultura organizacional. Esta actividad se considera esencial o vital

en la creacion del nuevo conocimiento.

La combinacion: es el proceso de crear conocimiento explicito. Esté relacionado
con el intercambio de conocimiento proveniente de diferentes fuentes, para
categorizar, confrontar y clasificar el conocimiento existente en la organizacion,

cristalizandose asi en un nuevo producto, servicio o sistema administrativo.

La interiorizacion: es un proceso de incorporacién de conocimiento explicito en
conocimiento tacito, que permite analizar las experiencias adquiridas para
materializar directamente el aprendizaje organizacional; es decir, la interiorizacion

se origina en aprender haciendo (es la experiencia).

Por lo expuesto anteriormente, se resume para una mejor comprension el modelo

de Nonaka y Takeuchi (1995) en el siguiente grafico:
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1.4.3.2 Modelo de gestién del conocimiento de KPMG (Kleynveld Peat
Marwick Goerdeler) Consulting de Tejedor y Aguirre (1998).

Es una red global de firmas de servicios profesionales que ofrece servicios de
auditoria y asesoramiento en 156 paises. Segun Aguirre y Tejedor (1998), este
modelo parte de la siguiente pregunta: ¢,qué factores condicionan el aprendizaje de

una organizacion y qué resultados produce dicho aprendizaje?

KPMG, para responder a esta pregunta, los investigadores desarrollan un modelo
cuyo obijetivo es la exposicidn clara y practica de los factores que determinan la
capacidad de aprendizaje de la organizacion. La caracteristica fundamental del
modelo permite la interaccion entre todos sus elementos; es decir, incrementar la
capacidad de aprendizaje de la organizacion. Ademas, incentiva el desarrollo de

los miembros de la organizacion y permite incrementar la flexibilidad.

Este modelo observa la estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los
mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo
en equipo 0 en conjunto, que no son independientes, sino que estan

interrelacionados entre si.
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Figura 4 - Modelo de Gestion del Conocimiento KPMG (Aguirre y Tejedor, 1998, pag. 72)

Para desarrollar, es necesario mencionar los factores condicionantes que
intervienen en el aprendizaje. Estos factores configuran la capacidad de

aprendizaje de una empresa y han sido estructurados en tres aspectos:

Personas (los factores condicionantes del aprendizaje): en especial de sus
directores, quienes deben fomentar el aprendizaje generativo, continuo, consciente
y extenderlos a todos los niveles. Debe permitirse que se incorpore la iniciativa de
gestion del conocimiento para reconocer explicitamente que el aprendizaje es un

proceso que debe ser gestionado y comprometido por todos en la organizacion.

Organizacion (comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles):
la organizacion es considerada como entidad no humana; es decir, las
organizaciones aprenden en la medida en que las personas y equipos que la
conforman tengan la capacidad de aprender y deseen hacerlo. Las organizaciones
deben disponer de personas y equipos preparados, que sean capaces de generar

y utilizar el conocimiento.

Para alcanzar el aprendizaje, la organizacion requiere desarrollar mecanismos de

creacion, captacion, almacenamiento, transmision e interpretacion del
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conocimiento, para asi lograr el aprovechamiento y su utilizacion en el nivel de las

personas y equipos.

Segun Aguirre y Tejedor (1998) los comportamientos, actitudes, habilidades,
herramientas, mecanismos y sistemas de aprendizaje que el modelo considera,

son.

* La responsabilidad personal sobre el futuro (proactividad de las
personas).

» La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).

» La capacidad de trabajo en equipo.

» Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.

» La capacidad de aprender de la experiencia.

» El desarrollo de la creatividad.

» Mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

» Desarrollo de mecanismos de transmisién y difusién del conocimiento.

Por expresado anteriormente, si se consigue que las personas aprendan, pero
estas no convierten ese conocimiento en activo Util para la organizacién, no se

puede hablar de aprendizaje organizacional.

Equipos (desarrollo de las infraestructuras): restringen el funcionamiento de la
organizacion, del comportamiento de las personas y grupos que la integran, para
favorecer el aprendizaje y el cambio permanente. Se debe tomar en cuenta que las
condiciones organizativas pueden comportarse como obstaculos del aprendizaje
organizacional, bloqueando las posibilidades de desarrollo personal, de

comunicacion, de relacion con el entorno, de creacion, entre otros.

Las particularidades que tienen las organizaciones tradicionales y que dificultan el

aprendizaje son:
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« Estructuras burocréticas.

« Liderazgo autoritario y/o paternalista.
» Cultura para ocultar errores.

* Busqueda de homogeneidad.

« Orientacion a corto plazo.

+ Planificacion rigida y continuista.

* Individualismo.

En resumen, la forma de actuar de la organizacién no es neutra y requiere cumplir
una serie de condiciones para que las actitudes, comportamientos y procesos de

aprendizaje descritos puedan desarrollarse.

1.4.3.3 Modelo de Andersen (1999).

Arthur Andersen, dentro de su modelo, reconoce la necesidad de acelerar el flujo
de la informacioén que tiene valor, desde los individuos a la organizacion y de vuelta

a estos, de modo que ellos puedan usarla para crear valor para los clientes.

Este modelo plantea la idea de fortalecer la transmision de la informacion que sea
valiosa para la organizacién. Este movimiento es bidireccional;, es decir, la
informacion ir4 desde los individuos a la organizacion, y desde alli retornara a los
individuos nuevamente. El objetivo es crear valor para que los trabajadores puedan
ver y reconocer, con el proposito de que los trabajadores de una empresa se

comprometan mas con la compaifiia en cuestion.

En la imagen que se presenta, se puede observar el modelo planteado por Arthur

Andersen:
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Figura 5 - Modelo de Gestion del Conocimiento (Andersen, 1995, pag. 75)

Para efecto de las innovaciones del modelo Andersen, es necesario visualizar el
modelo desde dos perspectivas: la primera es la individual, que permite la
integracion de la responsabilidad personal para compartir y hacer explicito el
conocimiento para la organizacion. La segunda esta relacionada con la perspectiva
organizacional que sefala la responsabilidad de crear la infraestructura necesaria
de soporte para que la perspectiva individual sea totalmente efectiva. Para ello, es
necesario crear procesos, cultura, tecnologia y sistemas que permitan capturar,
analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento. En el desarrollo de

este modelo, se identificaron dos tipos de sistemas:

Sharing Networks.

= Menciona el acceso a una comunidad de practica de personas que tienen un
propésito en comun. Estas comunidades estan determinadas por los foros
virtuales de un determinado servicio o industria, que abarcan los temas de

mayor interes.

= El ambiente de aprendizaje virtualmente compartido: AA (Arthur Andersen)

on-line, bases de discusiones, etc. Reales: Workshops, proyectos, etc.
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Conocimiento “empaquetado” o encapsulado.

El conocimiento “empaquetado” o encapsulado, se trata de un sistema interno
llamado "Arthur Andersen Knowledge Space"(Espacio de Conocimiento de Arthur
Andersen). Este espacio posee diversa documentacion, tales como: metodologias,
experiencias, ejemplos, etc. y, ademas, debe estar a disposicion de los todos los

integrantes de la empresa. Este modelo contiene:

e Global best practices.
e Metodologias y herramientas.

e Biblioteca de propuestas, informes.

1.4.3.4 Modelo de knowledge management assessment tool KMAT Arthur
Andersen y APQC (1999).

Segun KMAT (1999), el modelo es un instrumento de evaluacion y diagnéstico
construido sobre la base del modelo de administracion del conocimiento
organizacional, desarrollado conjuntamente por Arthur Andersen y APQC American
Productivity y Quality Center (1999). EI modelo propone cuatro facilitadores que
favorecen el proceso de administrar el conocimiento organizacional (liderazgo,

cultura, tecnologia y medicion).

“Este modelo se diseid para ayudar a las organizaciones a evaluar los niveles

conocimiento que en ella

se maneja. Es una herramienta del benchmarking que puede dirigir a las
instituciones hacia areas que requieren mas atencion e identifican la direccion de

conocimiento y practicas en que ellos aventajan” Moyado (2006).
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Figura 6 - Modelo de Gestion del Conocimiento KMAT (Andersen, 1995, pag. 77)

Los facilitadores que Arthur Andersen y APQC propone son los siguientes:

Liderazgo: establece la estrategia y como define su negocio la organizacion el uso

del conocimiento para fortalecer sus competencias mas criticas.

Cultura: refleja como la organizacion enfoca y favorece el aprendizaje. Ademas,
desarrolla la innovacién incluyendo todas las acciones que refuercen el

comportamiento abierto al cambio y al nuevo conocimiento.

Tecnologia: analiza como la organizacion equipa a sus trabajadores para que

puedan comunicarse con mayor facilidad y rapidez.

Medicion: incluye la medicién del capital intelectual y la forma en la que se

distribuyen los recursos para fortalecer el conocimiento que sustenta al crecimiento.

Procesos: permite incluir los pasos mediante el cual la empresa identifica las
brechas de conocimiento y ayuda a capturar, adoptar y transferir el conocimiento,

para agregar valor al cliente y potenciar los resultados.
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1.4.3.5 Modelo de Integracion de Tecnologias o Modelo de Gestion de
Procesamiento de Datos y de Servicios — MGPDS Kerschberg
(2000).

Segun Kerschberg (2001), este modelo permite el reconocimiento de la integracion
tecnoldgica en el cual se reconoce la importancia que tiene en la organizacion la
informacion y los datos que se generan en las diferentes areas de trabajo, haciendo
énfasis en la heterogeneidad de las fuentes de conocimiento; es decir, se reconoce
gue la informacion es generada por las diferentes unidades, procesos y personas
qgue la integran. La integracion de sus componentes se realiza a través de tres
capas, denominadas por el autor como: creacion y presentacién de conocimiento,

gestién de conocimiento y fuentes de datos.

Este modelo determina la necesidad de disponer de una arquitectura fortalecida
con las diferentes tecnologias disponibles en la organizacion, orientadas al apoyo
de la mejora continua en el proceso de gestion del conocimiento. Ademas, presenta
un alto nivel de integracion entre los componentes de cada una de las capas. Esto
permitira trabajar con estandares comunes, lenguaje comdn y un adecuado nivel
de comunicacién entre los trabajadores, lo que permite desarrollar un gran

dinamismo en sus actividades.

A continuacion, se describe las tres capas planteadas por el autor:

e Capa 1: Creacion y presentacion del conocimiento: se puede considerar
la capa mas importante, donde se permite la comunicacién de los
trabajadores, quienes colaboran y comparten el saber a través de un portal
de conocimiento. Ademas, este modelo propone la creaciéon de un portal
para la interaccion entre los trabajadores y los resultados, no solo planteando
el almacenamiento de los datos generados por la organizacién en
aplicaciones especificas para ello, sino que es necesario redimensionar la

forma en que se almacenan.
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e Capa 2: Gestion del conocimiento: esta capa constituye un repositorio de
conocimiento en el que se incluyen todos los procesos para adquirir, refinar,

almacenar, recuperar, distribuir y presentar el conocimiento.

e Capa 3: Fuentes de datos: en esta capa, se almacenan los datos obtenidos

de fuentes internas y externas.

Capa de Presentacion y Creacion

Servicios de Serviclos de

Portal de Serviclos de Serviclos de

Video Grupos de Creacion de

Conocimientos y Mensajeria y
Difusion Conocimiento

Serviclo de Busqueda Colaboracion Conferocnia

Capa de Gestion del Conocimiento I

|
Mineria de Mercado de Flujo de Actualizacion del Repositorio de
Ontologia -
Datas Meta - Datos Trabajo Conocimiento Conocimiento

s

Data Servicos de Servicos de

Warechouse Mediacion SIS Seguridad
Capa de Datos t
.
P— | ————
Fuentes WEB Coeo - e Textos Medios Dominios

Externas

Figura 7 - Modelo de Gestion de Procesamiento de Datos y de Servicios, MGPDS
(Kerschberg, 2000).
Fuente: (Lupera, 2013, pag. 39)

Este modelo facilita la presentacion de los resultados de los procesos de gestion
del conocimiento a través de un portal, constituyendo un punto de partida para la
investigacibn que se realiza; y ademas, permitiendo la interaccion entre los

trabajadores y los resultados obtenidos del conocimiento, consolidando las fuentes

de informacion.
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Tabla 1 - Analisis comparativo de los modelos para la creacién y gestion del conocimiento.

Tabla Analisis comparativo de los modelos para la creacién y gestion del conocimiento.

Fundamentacion Fases Estrategias Cultura organizacional Participantes Tecnologia
Proceso de Creacién del|Se basa en un modelo de generacion de|Se trata de un modelo ciclico e infinito que|Proponen, basicamente, la creacion de|La organizacion se caracterizard por: Las personas involucradas en el proceso
Conocimiento ~ (Nonaka  y|conocimiento mediante dos espirales de|contempla cuatro fases y se basa en el|mapas de conocimiento, de equipos|® Proporcionar suficiente autonomia a sus miembros|de creacidn y gestién del conocimiento,
Takeuchi, 1995) contenido denominados epistemoldgico|modelo SECI: autoorganizables y sesiones de dialogo|para motivarlos. formardan parte del denominado equipo
(estudio del conocimiento) y ontolégico |1.-Sociabilizacién, grupal, donde los individuos, mediante|e Estar abierta a los cambios contextuales. creador de conocimiento, que estara
(demostrar una preposicion). 2.-Externalizacion, esquemas, modelos, metdforas y|e Explicitar claramente sus metas y objetivos. formado por practicantes del
Son procesos que interactian entre el|3.-Combinacion, analogias, revelan y comparten su conocimiento, ingenieros de
conocimiento tacito y explicito. 4.-Internalizacién. conocimiento tdcito con el resto del conocimiento y  funcionarios  de
Este modelo se constituye en un espiral grupo. conocimiento.
de cambio ontoldgico interno
permanente del conocimiento
Modelo de gestion del|{Este modelo centra su atencién en el|Se trata de un modelo que se basa en: Para  alcanzar el aprendizaje  la|La organizacion se caracterizara por: En este modelo se puede evidenciar que|En la adquisicién, compartimiento y
conocimiento de KPGM|aprendizaje y el desempefio 1. El liderazgo. organizacion requiere desarrollar|* La responsabilidad personal sobre el futuro|los participantes estan definidos por: utilizacién del conocimiento, las TIC
(Kleynveld Peat  Marwick|organizacional, resolviendo el[2. La cultura organizacional. mecanismos de creacién, captacidn,|(proactividad de las personas). 1.- Las personas tienen un papel fundamental:
Goerdeler) Consulting  de|interrogante de équé factores|3. La estructura organizacional. almacenamiento, transmision e|e La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos|2.- Los equipos * Base de datos inteligentes.
(Tejedor y Aguirre, 1998). condicionan el aprendizaje de una|4. Los mecanismos de aprendizaje. interpretaciéon del conocimiento para asi|mentales). 3.- Las organizaciones
organizacion y qué resultados produce|5. Las actitudes de las personas. lograr el aprovechamiento y su utilizacion|e La capacidad de trabajo en equipo.
dicho aprendizaje? 6. Sistema de informacién. en el nivel de las personas y equipos e Los procesos de elaboracién de visiones
7. Impactos compartidas.
8. Inversion * La capacidad de aprender de la experiencia.
9. Aplicabilidad o El desarrollo de la creatividad.
10. Factibilidad * Mecanismos de captacién de conocimiento exterior.
11. Innovacién * Desarrollo de mecanismos de transmision y difusion
12. Sistemas de Informacién del conocimiento.
13. Estrategias
14. Gestion de personas
15. Estructura de TIC
Modelo de Andersen (1999) El modelo reconoce la necesidad delel modelo es planteado desde dos|El objetivo es crear valor para que los|Este modelo plantea la idea de fortalecer la|l.- Sharing Networks. Es es necesario crear procesos,

Gestion de Procesamiento de
Datos y de Servicios — MGPDS
(Kerschberg, 2000).

se reconoce la importancia que tiene en
la organizacién la informacion y los
datos que se generan en las diferentes
dareas de trabajo, haciendo énfasis en la
heterogeneidad de las fuentes de
conocimiento

e Capa 1: Creaci6n y presentacion del
conocimiento

* Capa 2: Gestion del conocimiento

* Capa 3: Fuentes de datos.

con las diferentes tecnologias disponibles
en la organizacién orientadas al apoyo de
la mejora continua en el proceso de
gestion del conocimiento

trabajadores, esto permite desarrollar
dinamismo en sus actividades

un gran

procesos y personas que la integran

acelerar el flujo de la informacidén que|perspectivas: trabajadores puedan ver y reconocer, con|transmision de la informacién que sea valiosa para la|2.- Conocimiento “empaquetado” o|cultura, tecnologia y los sistemas que
tiene valor, desde los individuos a la|l.- la primera es la individual, este permite|el propdsito de que los trabajadores de|organizacion. Este movimiento es bidireccional, es|encapsulado.- permitan capturar, analizar, sintetizar,
organizacion y de vuelta a los individuos, |la integracidn de la responsabilidad personal{una empresa se comprometan mas con la|decir, la informacién ird desde los individuos a la aplicar, valorar 'y distribuir el
de modo que ellos puedan usarla para|para compartir y hacer explicito ellempresa. organizacion, y desde alli retornard a los individuos conocimiento.
crear valor para los clientes conocimiento para la organizacion, nuevamente.
2.- el segundo es la perspectiva
organizacional, que sefiala la
responsabilidad de crear la infraestructura
necesaria de soporte para que sea
totalmente efectiva.
Modelo de knowledge|El modelo es un instrumento de|Los cuatro facilitadores que Arthur|Este modelo se disefié para ayudar a las|Es una herramienta del benchmarking que puede dirigir Se analiza cémo la organizacion
management assessment tool|evaluaciéon y diagnéstico construido|Andersen y APQC propone son los|organizaciones a evaluar los niveles|a las instituciones hacia areas que requieren mas equipa a sus trabajadores para que
KMAT  (Arthur Andersen y[sobre la base del modelo de|siguientes: conocimiento que en ella se maneja. atencion e identifican la direccién de conocimiento y puedan comunicarse mas facilmente y
APQC, 1999). administracion del conocimiento |1.- Liderazgo practicas en que ellos aventajan con mayor rapidez
organizacional. 2.- Cultura
3.- Tecnologia
4.- Medicién
Modelo de Integracién de|Este modelo permite el reconocimiento |Describe las tres capas planteadas por el|Este modelo determina la necesidad de|Permitira trabajar con estdndares comunes, lenguaje|Reconoce que la informacion es|Este modelo facilita la presentacion
Tecnologias o Modelo de|de la integracion tecnoldgica en el cual|autor de la siguiente forma: disponer de una arquitectura fortalecida|comun y un adecuado nivel de comunicacién entre los|generada por las diferentes unidades,|de los resultados de los procesos de

gestion del conocimiento a través de

un portal.

Fuente: Elaboracién Propia (2017).
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1.4.4 Desarrollo de la metodologia de gestion del conocimiento en la EP
PETROECUADOR, utilizando el éarea de TIC como el entorno

colaborativo de trabajo.

En el desarrollo de la metodologia de evaluacion y gestion del conocimiento en la
EP PETROECUADOR se utiliza el &rea de TIC como el entorno colaborativo de
trabajo, basada en el modelo de creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi.
Caso de estudio en la Subgerencia de Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicacion de la EP PETROECUADOR, aplicando el criterio de [+D+l
(investigacion, desarrollo e innovacién), como una empresa creadora de

conocimiento para el desarrollo de sus actividades.

La metodologia planteada por Nonaka y Takeuchi (1995), por basarse en un
modelo de generacion de conocimiento mediante dos espirales de contenido
denominados epistemoldgico (estudio del conocimiento) y ontolégico (demostrar
una preposicion), es el mas apropiado para iniciar la investigacion en la empresa,
ya que enfoca a los cuatro pilares, como son la sociabilizacién, externalizacion,
combinacion e internalizacién. Esto permite que se pueda evaluar de lo general a

lo particular.

La metodologia de evaluacion de la gestién del conocimiento se enmarca en un
ambito organizacional con un enfoque particular en TIC. Siendo esta considerada
un area de soporte estratégico para toda la organizacion, ademas, se estudiara
dentro en un marco que abarque la organizacion en su conjunto. Por ello, es
necesario realizar una correcta evaluaciéon de la gestion del conocimiento en TIC,
acotandose la identificacion de los elementos de la organizacion que influyen de

forma directa en el capital Intelectual de la empresa.

Por lo expresado anteriormente, todos los procesos que puedan implementarse
para desarrollar la gestion del conocimiento en la EP PETROECUADOR, utilizando
el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, basado en el modelo de

creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi, deben apoyarse en una serie
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actividades que impulsen el mejoramiento de las habilidades y capacidades de los
trabajadores de la organizacion, y en especifico del 4rea de TIC. Este criterio
permitira hacer sostenible en el tiempo los procesos evolutivos de gestion del

conocimiento.

La investigacion que se realiza sobre la gestion del conocimiento debe responder
a una necesidad estratégica de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones, por cuanto es un area que tiene un alto conocimiento técnico. Por
ende, la correcta gestion del activo intelectual es clave para la innovacion de TIC y
la supervivencia de la empresa en el mediano y largo plazo.

Asimismo, se debe considerar que, al estar ligada con la tecnologia, la gestion del
conocimiento también debe estar relacionada con otro modelo previamente
investigado, en cuyo caso, se sugiere que se aplique también el modelo de Gestion
del Conocimiento planteado por KPMG Aguirre y Tejedor (1998), por cuanto este
modelo observa la estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos
de aprendizaje, las actitudes de las personas y la capacidad de trabajo en equipo
0 en conjunto, aspectos que no son independientes, sino que estan

interrelacionados entre si.

La metodologia que se plantea debe adaptarse al marco empresarial, y
especificamente a la Subgerencia de Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones. Con este criterio, la metodologia se basaria en el
aprovechamiento de los dos modelos de la gestion del conocimiento. Con una
apropiada gestion del conocimiento y las habilidades que tiene, TIC posibilita
estructurar los procesos para el desarrollo de sus capacidades, en las etapas de
implantacion de las actividades que estan destinadas a la sensibilizacion de sus
integrantes que conforman TIC, para interiorizarlas en la practica de las tareas y de

sus equipos de trabajo.

A partir de la investigacion y del analisis inicial que se realice a los procesos de

trabajo en TIC, se obtendran las denominadas buenas practicas y lecciones
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aprendidas, a ser incorporadas en los habitos del area de trabajo. Las buenas
practicas y lecciones aprendidas son perfectibles en el uso interno y con agentes

externos.

Observando lo expresado por Nonaka-Takeuchi, la interiorizacibn de estas
practicas y lecciones aprendidas permiten equilibrar en las fases de implantacion,
lo que posibilita que los trabajadores que tengan un nivel de profesionalismo
puedan ir cada vez mas, en forma progresiva, “aprendiendo” y “produciendo”
nuevas y mejores practicas, conforme sean los requerimientos de los trabajos en el

dia a dia.

De acuerdo a lo expresado anteriormente, es indispensable aprovechar el concepto
de buenas practicas que se pueden aplicar en TIC. Esto permitird mejorar
continuamente el desempefio de las actividades de cada dia. Esta es un area muy
sensible de apoyo empresarial en todas sus actividades. El desarrollo de las buenas
practicas permitird incrementar la eficiencia, eficacia y, especialmente, la
efectividad de sus trabajadores en las actividades, con una proyeccién al futuro,

basada en el conocimiento.

En TIC, se ve la necesidad de estandarizar una o varias herramientas de trabajo,
basado en un entorno colaborativo de trabajo para desarrollar la gestion del
conocimiento, para que posibilite a los trabajadores del area convertir el
conocimiento tacito en explicito. Esto permitira gestionarla, compatrtirla y transferir

el conocimiento eficientemente.

La seleccion de los modelos y las herramientas permitira responder y ajustarse a lo
planteado, para desarrollar una metodologia de evaluacion y gestiéon del
conocimiento ajustada a la realidad de la EP PETROECUADOR, utilizando el area
de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, con base en el modelo de creacién
de conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995) y el modelo de Gestion del

Conocimiento planteado por KPMG Aguirre y Tejedor (1998). La combinacion de
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los dos modelos permitird entender de mejor manera y desarrollar la investigacion

para alcanzar los objetivos planteados.

1.4.5 Metodologiapropuesta paralagestion del conocimiento y consecucion
de objetivos estratégicos en la Subgerencia de TIC de la EP
PETROECUADOR.

En el proceso de investigacién que se lleva a cabo en la EP PETROECUADOR,
utilizando como soporte el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo,
basado en el modelo de creacién de conocimiento de Nonaka-Takeuchi y el modelo
de Gestion del Conocimiento planteado por KPMG Aguirre y Tejedor (1998), se
evidencia la realidad de la gestién del conocimiento presente a nivel de empresa y
en particular en TIC.

Se puede acotar que la gestion del conocimiento en la EP PETROECUADOR,
utilizando como soporte el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, se
encuentra en forma incipiente, y aunque existen diversos esfuerzos para
desarrollar, éstos presentan dificultades en la practica, especialmente porque el
conocimiento esta concentrado en cada funcionario y no existe programas de
transmision del conocimiento. Al ser un area técnica, muchas de las aplicaciones
se reducen a la utilizacion de la informacion de varias herramientas tecnoldgicas

gue se utilizan en las actividades.

En este sentido, existe la necesidad de un modelo de gestion del conocimiento, que
estaria totalmente justificada en dos aspectos que se detallaran a continuacion: un
aspecto se basa en la investigacion bibliografica desarrollada de los diferentes
modelos de la gestidén del conocimiento; por otra parte, en la EP PETROECUADOR,
utilizando como soporte el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, se
ha detectado la necesidad de creacién de un modelo integral y global adaptado a
realidad de TIC como soporte empresarial.
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EP PETROECUAOR ha reconocido la diferenciacidén que ofreceria la consideracién
del conocimiento como un activo intangible estratégico. Este criterio es de mucha
importancia para TIC, ya que les permitirda hacer frente a los cambios que se
generan en el mercado tecnolégico y a los nuevos requerimientos de tecnologia
que la empresa requerira. Por lo expresado, se puede mencionar que el
conocimiento es un factor muy importante como generador de valor, o que puede
agregar valor a los servicios ofrecidos por la Subgerencia de Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion, a nivel de toda la empresa.

Un aspecto importante que se puede concluir sobre la investigacién en TIC, es que
la aplicacién de un modelo de gestién del conocimiento traera beneficios a la EP
PETROECUADOR, caso de estudio departamento de TIC como soporte en un
entorno colaborativo de trabajo, la utilizacion del conocimiento interno como recurso

estratégico para el soporte de TIC a nivel de toda la organizacion.

Esto permitira disponer del conocimiento necesario en todo momento, el ahorro de
tiempo para soluciones de los problemas, y ademas, permitird la reutilizacion y
aprovechamiento del conocimiento de sus funcionarios, descubrimiento del
personal experto en los diferentes temas que TIC soporta, y, por supuesto, la toma
de decisiones correctas que permita incrementar la eficiencia, eficacia y

mejoramiento de la calidad de los servicios soportados.

Los esfuerzos realizados por la empresa, con relacion a la gestion de conocimiento
no son satisfactorios, como bien ha sido mencionado anteriormente, puesto que se
encuentran en forma incipiente. En este sentido, la administracion no ha
considerado o no le ha otorgado la importancia necesaria a la gestion del
conocimiento. Ademas, se debe de suponer que, por ser una empresa del sector
publico, no hay la voluntad de considerar dentro de los planes estratégicos la
gestion del conocimiento y, peor aun, disponer de planes o procedimientos que
permitan transferir el conocimiento en TIC de la EP PETROECUADOR, o a nivel

empresarial.
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La metodologia de evaluacion de la gestion del conocimiento llevado a cabo se
describe dentro del marco organizacional y de los elementos que componen la
organizacion, extraidos de los diferentes elementos que reconoce el Modelo
Intelect. Segun Moya (2009), “El capital intelectual esta constituido por lo que
podriamos denominar tres grandes bloques de elementos intangibles: El capital

humano, el capital estructural y el capital relacional”.

Modelo Intelect.

[ VALOR DE LA EMPRESA ]

| activos tancietes |  [[Activos inTancieLes |

\ ~
N _~
N .
. .
N N P>~ \
- -~

CAPITAL CAPITAL CAPITAL CAPITAL CAPITAL
ASICO FINANCIERO HUMANO ESTRUCTURAL RELACIONAL

C’EESEMPENOB

Figura 8 - Modelo de medicion del capital intelectual (EUROFORUM, 1998).

Con base en los elementos descritos sobre la organizacién, es posible describirla y
parametrizar una serie de indicadores que perfilara en los resultados de la
investigacion sobre la gestion del conocimiento en la EP PETROECUADOR,
utilizando como soporte el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo,
basado en el modelo de creacién de conocimiento de Nonaka-Takeuchi y el modelo

de Gestidén del Conocimiento planteado por KPMG Aguirre y Tejedor (1998).

Ademas, se pueden considerar modelos dinamicos, ya que los resultados no se
entienden unicamente como una foto puntual de los resultados en un periodo de
tiempo, sino que, la metodologia planteada debe basarse en la mejora continua en
ese mismo periodo de tiempo, para colocar valor a los resultados del proceso de la

gestion del conocimiento.
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El proceso de gestion de conocimiento se sustenta en la metodologia de gestion
del conocimiento dinamico en la EP PETROECUADOR, utilizando como soporte el
area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, propuesto en la presente tesis.
Esta propuesta metodoldgica se basa principalmente en las personas, en todos los
niveles, tales como: administrativo, operativo, tactico, de gestion y, ademas, permite
observar la estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de
aprendizaje, las actitudes de las personas y la capacidad de trabajo en equipo o en

conjunto.

En este sentido, es necesario que exista entre los involucrados un compromiso para
tener éxito en la propuesta, las personas tienen la capacidad de formar los equipos
de trabajo y, por supuesto, crear conocimiento en la subgerencia de TIC. Es
fundamental que el proyecto tenga el apoyo de la Subgerencia para que tenga el
éxito esperado, puesto que son actores que aportan fundamentalmente en la
culturizacién organizacional necesaria para lograr considerar el conocimiento como

elemento relevante y alineado con la estrategia de la organizacion.

En el marco organizacional, y en particular en la EP PETROECUADOR, utilizando
como soporte el area de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, se debe
considerar uno o mas procesos de TIC en los que se pueda aplicar la mejora
continua. Adicionalmente se debe mencionar que en la definicion de la metodologia
se tomara como base la experiencia trabajada con procesos bajo norma ISO 9001,
con planes de mejora continua con un plan Six Sigma. Ambos han tenido resultados

muy positivos en sus aplicaciones.

1.4.6 Metodologia de evaluacion de la gestion del conocimiento.

Para desarrollar esta investigacion, es necesario definir variables que se
consideraran como elementos criticos para obtener los resultados esperados. La
seleccion de las variables es clave tomando como referencia el modelo Intelect
anteriormente mencionado. Desde este andlisis, se puede mencionar que los

componentes del capital intelectual son el capital Humano (KH), el capital
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estructural (KE), constituido por el capital organizativo (KO) y capital tecnoldgico
(KT), y el capital relacional (KR). Es necesario contemplar que las variables
pertenecen a los diferentes capitales; en cuyo sentido, se puede decir que las

variables son Unicas y cada empresa puede variar o ajustar a su necesidad.

Hablar del modelo Intelect es mencionar del capital intelectual, capital estructural y
capital relacional. Esto permite tener variables que me permiten medir y cuantificar
el capital. Asi, para este desarrollo de investigacion, se consideraron las siguientes
variables identificadas en la metodologia de evaluacion de proyectos de gestion del

conocimiento:

e Personas,

¢ Tecnologia,

e Comunicacién

e Aprendizaje

e Trabajo en equipo
e Liderazgo

e Formacion

¢ Innovacion

e Cultura

e Cultura departamental

EP PETROECUADOR
TiC
Personas kH ), Tecnologia KE

Figura 9 - Criterios propuestos en la EP PETROECUADOR que puede soportar la
metodologia de evaluacién (EP PETROECUADOR, 2016).
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Dentro de la empresa, las personas son los elementos generadores de la
informacién, que bien podrian ser considerados como una variable clave y que
ademas es transversal, ya que participan en todos los componentes de la

investigacion.

Otra variable de mucha importancia para la empresa es la tecnologia, que también
es de caracter transversal, por cuanto en la actualidad ha marcado un soporte
intensivo en las actividades empresariales, ya que puede constituirse en una

herramienta clave para mejorar la competitividad.

Por lo expresado, las variables descritas tienen el caracter transversal y son las
criticas para la empresa, pues cabe mencionar que la empresa esta constituida por
personas como el elemento mas importante. Por ello, se encuentra ubicado por
encima de la tecnologia, considerada como una herramienta de soporte o apoyo

para que las personas interactlien con sus actividades.

El trabajo de investigacion de la gestion del conocimiento que se esté
desarrollando, en la EP PETROECUADOR, utilizando como soporte el area de TIC
como el entorno colaborativo de trabajo, se enmarca en un area eminentemente
técnica, que tiene interiorizada la cultura del conocimiento y la innovacién
permanente y ademas estd estructurada a procesos orientados a la mejora

continua.

La metodologia para valorar la gestion del conocimiento propuesta se enmarca en
un dmbito departamental. En este entorno de trabajo se sentaran las bases para
alinear los objetivos y las necesidades del departamento con sus trabajadores y
lograr un departamento de TIC organizada y, cabe destacar que las personas son
los principales generadores del conocimiento, que posteriormente estaran en la

capacidad de formar equipos de trabajo.

Es muy importante mencionar que las personas, los equipos y la Subgerencia de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones poseen muchas capacidades
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(conocimiento, talento, habilidades, etc.), que constituyen el principal insumo para
generar conocimiento. En tal sentido, una correcta predisposicion de las personas,
equipos y del departamento generardn comunicacion, aprendizaje, trabajo en
equipo, liderazgo, formacion, innovacién y cultura organizacional, factores que
anteriormente han sido mencionadas como variables identificadas en la
metodologia de evaluacion de la gestion del conocimiento, que determinan la

eficiencia departamental.

Para desarrollar la metodologia propuesta, se consideré el modelo planteado por
Nonaka y Takeuchi (1995), el cual se sustenta de manera Optima el ciclo de
transferencia de conocimiento, basado en las cuatro fases planteadas por el modelo
SECI (Sociabilizacién, Externalizacion, Combinacién e Internalizacion) de
conversion del conocimiento y del modelo de Gestién del Conocimiento, planteado
por KPMG Aguirre y Tejedor (1998), el cual permite observar la estructura
organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes
de las personas y la capacidad de trabajo en equipo o0 en conjunto que estan

interrelacionadas entre si.

1.4.7 Aproximacion teoérica del modelo de gestion del conocimiento para la
Subgerencia de TIC de la EP PETROECUADOR.

En la actualidad, a la gestion del conocimiento en TIC de la EP PETROECUADOR
se le da un enfoque de baja importancia para resolver problemas relacionados con
las actividades diarias, a excepcion de aquellos procesos criticos que, si los tienen
definidos, pero no como parte de una gestion del conocimiento, sino por la
definicion dentro de un plan contingencia, que garantizard la continuidad de los
servicios. Con base en este ambito, se desarrolld la investigacion y fue factible

presentar el modelo que mas se ajusta a la realidad de TIC.

Cabe mencionar que en la actualidad, a nivel empresarial no se ha dado la
importancia necesaria a la gestion del conocimiento, y en particular en TIC tampoco
se tiene desarrollado este concepto; no obstante, la justificacién que tiene mayor
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validez para haber dado poca importancia, radica en que es una empresa del sector
publico y que a este nivel la empresa esta inmersa en decisiones politicas, y que
esto genera desinterés y no consideran a la gestion del conocimiento como un

proyecto estratégico y no forma parte aun de los objetivos de la empresa.

Este criterio conlleva a que también TIC no haya definido la implantacién de la
gestion del conocimiento focalizada en las personas y que solo han desarrollado
procesos para contingencias de actividades criticas por lo que, consecuentemente,
se requiere que las autoridades de turno cambien la mentalidad sobre el
conocimiento y permitan la aplicacion en las areas de trabajo, motivando a una

correcta formacioén del talento humano.

1.4.8 Modelo adaptado de la gestion del conocimiento para TIC de la EP
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Figura 10 - Modelo adaptado de la gestion del conocimiento para TIC, basado en el modelo
(Nonaka y Takeuchi, 1995) y del modelo KPMG Consulting de (Tejedor y Aguirre, 2008).
Fuente: Elaboracién propia (2017).

El modelo presentado, recoge todas las variables que se desarrollan y que permiten
ajustar a la realidad de la Subgerencia de Tecnologias de la Informacién y

Comunicacion de la EP PETROECUADOR. Inicia con la investigacion de dos
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modelos de la gestiébn del conocimiento, que permiten evaluar las variables

planteadas en el modelo.

En este sentido, se adapté el modelo de gestion del conocimiento planteado por
Nonaka y Takeuchi (1995) y del planteado por KPMG Consulting de Tejedor y
Aguirre (1998). La combinacion de los dos modelos se considerd por cuanto cada
uno de ellos enfoca especificamente a ciertos aspectos del conocimiento; es decir,
el primer modelo de la gestiébn del conocimiento se basa en el modelo SECI
(sociabilizacion, externalizacion, combinacion e internalizacion) de conversion del

conocimiento planteado por los autores Nonaka y Takeuchi (1995).

Este modelo constituye un espiral de cambio ontologico interno, permanente del
conocimiento que recoge el conocimiento tacito y explicito que tienen los
trabajadores, y ademas es un conocimiento altamente calificado y que por la
coyuntura politica no ha permitido generar transferencia o respaldo de la misma,
sino que solo ha permitido ocasionalmente ser transferido a un trabajador, en caso

de ausencia del titular.

El segundo modelo permite la interaccién entre todos sus elementos; es decir,
incrementar la capacidad de aprendizaje de la organizacién; ademas, incentiva el
desarrollo y la flexibilidad de los trabajadores de la Subgerencia de TIC. Este
modelo observa la estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos
de aprendizaje, las actitudes de las personas y la capacidad de trabajo en equipo
0 en conjunto, ademas de impactos, inversion, aplicabilidad, factibilidad,

innovacion, que no son independientes, sino que estan interrelacionados entre si.

Esta combinacion permite esencialmente cambiar las estructuras conocidas de TIC,
creando nuevas y mejores dindmicas en el manejo del presupuesto, clima laboral y
politicas dentro de la Subgerencia, por lo que es importante adaptar un modelo,

partiendo de modelos ya conocidos, o crear uno a partir de un diagndéstico previo.
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Por otro lado, TIC, al ser un area eminentemente técnica, tiene posibilidad de
implementar mecanismos o aplicaciones que permitan respaldar la informacion,
para que a posteriori esta pueda ser utilizada por sus trabajadores. Entre los
sistemas que se podrian utilizar para el almacenamiento y su divulgacion del
conocimiento, se pueden mencionar los siguientes: Sistemas de BBD, Mensajeria
instantanea, Correos electronicos, Sistemas de seguridad, bibliotecas Virtuales e

E-Learning.

El modelo planteado permite agrupar todas las variables aplicables a la
Subgerencia de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, que ademas
permite sustentar el uso de los dos modelos de la gestion del conocimiento

seleccionados. Del estudio realizado, se pueden rescatar los siguientes resultados:

e Convertirse en el area piloto para la implementacién de la gestién del
conocimiento.

e Mantener eficientemente la cadena del conocimiento, con base en la
mejora continua.

e Ofrecer flexibilidad y confianza a los trabajadores.

e Reutilizar y aprovechar el conocimiento, para bajar costos de operacion.

e Distribuir el conocimiento en funcion de las necesidades de TIC.

e Adaptar las politicas de la Subgerencia, frente a la gestion del
conocimiento.

e Aprovechar las bondades de la tecnologia para salvaguardar la
informacion.

e Concienciar a sus trabajadores, para que el conocimiento sea
considerado el activo intangible mas importante que disponga la
empresa.

e Disponer de estudios que permita evaluar cudl seria el impacto, inversion,
aplicabilidad, factibilidad y la innovacién de implementar la gestion del

conocimiento.
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2.  METODOLOGIA

La investigacion en curso se fundamenté en el uso de técnicas, métodos,
instrumentos, estrategias y procedimientos; ademas, esta metodologia facilito el
desarrollo del estudio para obtener resultados con mayor eficacia. Balestrini (2016),
define “...el marco metodologico como la instancia referida a los métodos, las
diversas reglas, registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su

método calculan las magnitudes de lo real”.

Otro criterio sobre el marco metodolégico esta referido al “como se realizara la
investigacion, muestra el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra,
técnicas e instrumentos para la recoleccidon de datos, validez, confiabilidad y las

técnicas para el analisis de datos” Finol y Camacho (2008).

En la investigacion que se realizé en la EP PETROECUADOR, se plante6 un
problema sobre la gestion del conocimiento. En este sentido, fue necesario delimitar
los objetivos especificos planteados inicialmente. Con este aspecto, se permitira
desarrollar la investigacién y encontrar una solucion al problema planteado. Este
criterio se tomo luego de haber conversado con el Jefe Corporativo de Desarrollo y
Capacitacion de la EP PETROECUADOR, quien sugiri6é delimitar la investigacion a
una Gerencia en especifico, por cuanto la empresa es muy grande. Basado en esta
recomendacion, la investigacion se lo realizo en la Subgerencia de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TIC) de la EP PETROECUADOR.

Los objetivos planteados orientaran la investigacion. Estos, generaran multiples
interrogantes, que deberan ser respondidas en el desarrollo de la investigacion y
delimitadas por el alcance planteado, para lo que se presentaran los datos que
seran recopilados. Ademas, para la investigacion fue necesario seleccionar varios
modelos de la gestion del conocimiento, que permitiran aplicar los métodos y
técnicas que abalizaran la informacion recopilada para determinar el modelo de
gestion del conocimiento como una ventaja competitiva para la EP
PETROECUADOR.
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2.1 Enfoque de lainvestigacion

En el desarrollo del plan de tesis, una vez planteado el problema de investigacion,
las preguntas, los objetivos: general y especificos, es necesario elaborar el disefio
y la seleccion de la muestra que se utilizara para la investigacion, en funcion al
enfoque planteado. La siguiente fase es la recoleccion de los datos de las variables,

sucesos u objetos involucrados en la investigacion.

Segun Angulo (2011), el enfoque de la investigacion es un proceso sistematico,
disciplinado y controlado, y estad directamente relacionado a los métodos de
investigacion, que son dos: método inductivo, generalmente asociado con la
investigacion cualitativa, el cual consiste en ir de los casos particulares a la
generalizacion; mientras que el método deductivo es asociado habitualmente con

la investigacion cuantitativa, cuya caracteristica es ir de lo general a lo particular.

En este contexto, el enfoque que se dio a la investigaciébn es un proceso
sistematico, disciplinado y controlado, directamente relacionado con los métodos
de investigacion; ademas, es necesario mencionar que Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), en su trabajo relacionado con la Metodologia de la Investigacion,
sustentan que todo trabajo investigativo se basa en tres enfoques principales: en el
enfoque cualitativo, el cuantitativo, y el resultante de la combinacién de estos, que

forma un tercer enfoque, denominado enfoque mixto.

La investigacion realizada en la EP PETROECUADOR es una solucion alternativa
viable para la problematica planteada, con la que se pretende dar una solucién a la
problematica de la gestion del conocimiento, y que esta sea utilizada como ventaja

competitiva para la empresa.

La investigacion se desarrolla desde el enfoque cuantitativo y cualitativo. Los dos
enfoques buscan resolver los problemas o producir conocimiento en la Subgerencia

de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de la EPPETROECUADOR.

52



Con lo mencionado anteriormente, la investigacion se llevo a cabo para responder
el problema planteado en la Subgerencia de Tecnologias de la Informacién y
Telecomunicacion de la EP PETROECUADOR, la gestion del conocimiento se

puede enfocar por fases que engloban los dos enfoques:

e Permite llevar a cabo observacion y evaluacion de fenomenos o actividades.

o Establecer ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.

e Demostrar que las ideas tienen fundamento.

e Proponer nuevas observaciones y evaluaciones.

Los enfoques propuestos me permiten elegir el método que utilizaré en la
investigacion. Cabe mencionar que cada enfoque tiene caracteristicas diferentes,

pero un mismo fin; es decir, presentar la realidad que se estudia.

2.2 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de este trabajo fue necesario seleccionar el tipo de investigacion
que oriente el objetivo general y especificos de la investigacion, ademas, ayudara

a determinar el modo en el cual seran recogidos los datos necesarios.

Para seleccionar el tipo de investigacion es necesario definir el propésito,
consideraciones de las estrategias, tener claro el problema de investigacion, los
objetivos generales y especificos, y otros aspectos que intervengan en el desarrollo

del trabajo.

Metodolégicamente existen muchas tipologias que pueden ser definidas por el
investigador. Luego de establecer la relacion entre los objetivos que se pretenden
alcanzar y el tipo de investigacion seleccionada, cabe mencionar que existe una

relacion intrinseca entre las dos tipologias; por lo que es necesario mencionar que
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“el investigador debe ubicar en sus estudios, en la tipologia que mejor se adapte a

la investigacion y que cumpla con el propdsito planteado” Balestrini (2003).

Para entender de mejor forma sobre la investigacion cualitativa y cuantitativa, es
necesario explicar cada una de estos conceptos en forma mas explicita. Segun los
autores Ibanez (1985), se suelen considerar técnicas cualitativas a todas aquellas
distintas a la encuesta y al experimento; es decir, grupos de discusion o técnicas
de observacion y observacion participante.... En la investigacion cualitativa, el

investigador no descubre, sino construye el conocimiento.

Asimismo, segun Mendoza (2006), la investigacion o metodologia cuantitativa es el
procedimiento de decision que pretende sefialar, entre ciertas alternativas, usando
magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante herramientas del campo
de la estadistica. Por eso, la investigacion cuantitativa se produce por la causa y

efecto de las cosas.

Para la recoleccion de datos, se elegira el o los métodos que permitan tener acceso
a lainformacién que, basicamente, dependeran de la naturaleza del problemay con
la finalidad que se quieran utilizar los datos recolectados.

El modelo seleccionado debe hacer énfasis sobre soluciones aplicables a favor de
la empresa, o soluciones aplicables sobre una persona, grupos de trabajo que estan
funcionando en el presente; es decir, la investigacion se ubicara dentro de un
periodo de tiempo especifico y en el presente. Ademas, la investigacion permitira
desarrollar la descripcion, registro, analisis e interpretacion de un problema ocurrido
en TIC de la EP PETROECUADOR.

En la investigacién se puede introducir un tercer enfoque, que es el mixto. Este es
el resultado de la combinacion del enfoque cualitativo y cuantitativo. Por ende, este
incluye las caracteristicas de cada uno de ellos. Por lo expuesto, en la investigacion
se utilizo el enfoque mixto, en razon de que los dos enfoques se entremezclan en
la mayoria de sus etapas.
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Este concepto es aplicable, por cuanto se requerira combinarlos en determinada
etapa de la investigacién para obtener informacion que permita triangularla y
obtener conclusiones mas exactas. Ademas, esta triangulacién permitira a la
investigacion tener la posibilidad de encontrar diferentes vias para conducirlo a una
comprension e interpretacion mas amplia del problema de investigacion en la

empresa.

Existen varios tipos de investigacion que pueden ser aplicadas en el estudio
propuesto, en este caso, es factible aplicar la investigacion de campo. Se trata de
investigar para comprender y resolver la gestion del conocimiento que se ha
desarrollado en la Subgerencia de Tecnologias de la Informacion vy
Telecomunicacion de la EP PETROECUADOR. La investigacion se desarrolla en
el ambiente en el que trabajan las personas y las fuentes consultadas, lo que
permitird obtener los datos mas relevantes a ser analizados, provenientes de los

trabajadores, de los grupos de trabajo y de directivos de la Subgerencia de TIC.

2.3 Disefio de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion planteada en TIC de la EP PETROECUADOR,
la estrategia general que se utilizo para la recoleccién y desarrollo de la informacion
debe estar en funcién de los objetivos, general y especificos propuestos. Ademas,

esta orientada a un disefio de campo no experimental, transaccional y descriptivo.

En la investigacion, los datos que se utilizo para el analisis de la gestion del
conocimiento en una empresa del Sector Gubernamental, Caso de estudio:
Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador, especificamente en la EP
PETROECUADOR, utilizando el 4rea de TIC como el entorno colaborativo de
trabajo, basado en el modelo de creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi,
y el planteado por KPMG Consulting de Tejedor y Aguirre (1998), se recopilaran
directamente en los sitios de trabajo de los sujetos de estudio.
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En este sentido, el autor expresa, Arias (2006) “la investigacion o disefio de campo
es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos

investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios)”.

Otro criterio emitido por Silva (2008) es el siguiente: “la investigacion de campo se
realiza en el medio donde se desarrolla el problema, o en el lugar donde se
encuentra el objeto de estudio, el investigador recoge la informacion directamente

de la realidad”.

Por lo expresado anteriormente, la investigacion planteada enfoca a un disefio de
campo; ademas, se menciond que esta orientada a un disefio no experimental,
transaccional y descriptivo. En este sentido, Tamayo y Tamayo (2003) expresan
que en la investigacion el objetivo es “indagar la incidencia y los valores en que se
manifiesta(n) una o mas variables y tiene como propdésito medir una o mas variables
proporcionando su descripcién llegando incluso a establecer comparaciones entre

ellas”.

Segun Balestrini (2006), en la investigacion no experimental “se observan los
hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente natural, y en ese

sentido, no se manipulan de manera intencional las variables”.

En el disefio transaccional descriptivo, segin Balestrini (2006): son “aquellos que
se proponen la descripcion de las variables, tal como se manifiestan y el analisis de
éstas, tomando en cuenta su interrelacion e incidencia. En estos disefios, la

recoleccion de los datos se efectua sélo una vez y en un tiempo unico”.

Bajo los criterios, la investigacion se centrard en el analisis de la gestion del
conocimiento generado en la EP PETROECUADOR, utilizando el area de TIC como
el entorno colaborativo de trabajo, basado en el modelo de creacion de
conocimiento de Nonaka y Takeuchi y del planteado por KPMG Consulting de
Tejedor y Aguirre (1998), donde la recoleccion de los datos permitira responder los
objetivos planteados en el tiempo establecido para la investigacién. Por lo que, la
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investigacion también se orientard en un trabajo no experimental, transaccional y

descriptivo.

2.4  Poblacion y Muestra

Segun Arias (2006), el término Poblacién define como: “un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio”. Ademas, el autor define a la poblacion finita como un
conjunto compuesto por una cantidad limitada de elementos, con lo que se puede

tener un registro documental.

Para entender de mejor forma, se presenta el organigrama funcional de la EP
PETROECUADOR, el mismo que evidencia el tamafio de la empresa, y en cuyo

sentido, se limité la investigacion a la subgerencia de TIC.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EP PETROECUADOR

Figura 11 - Organigrama Estructural de la EP PETROECUADOR (EP
PETROECUADOR, 2017)
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Para desarrollar la investigacion de la gestion del conocimiento en la EP
PETROECUADOR, utilizando el area de TIC como el entorno colaborativo de
trabajo, basado en el modelo de creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi
y del planteado por KPMG Consulting de Tejedor y Aguirre (1998), bajo la
aceptacion y recomendacion del Departamento Corporativo de Desarrollo y
Capacitacion de la EP PETROECUADOR, se escogi0 este departamento, por
cuanto en esta se genera mayor cantidad de conocimiento que en otras areas y

seria adecuado para realizar el estudio propuesto.

Al igual que a nivel empresarial, la Subgerencia de TIC también tiene su propio
Organigrama Estructural, que a continuacion se detalla de acuerdo a la informacién
proporcionada por la Subgerencia de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion. Este Organigrama ayudara a entender de mejor forma la definicion

de Jefaturas y cargos existentes en TIC, para lo que se presenta una imagen con

el detalle:
[ESTRUCTURA OCUPACIONAL PROPUESTA SUBGERENCIA DE \|
| TRCNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION |
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Figura 12 - Organigrama Estructural TIC de la EP PETROECUADOR (EP
PETROECUADOR, 2017)
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Para la presente investigacion, se considerd una poblacion objeto del estudio que
esta conformada por 141 empleados a nivel nacional, que estan ubicados en
Ambato, Balao, Beaterio, EI Chaco, Esmeraldas, Guajalo, Guayaquil, La Libertad,

La Troncal, Lago Agrio, Pascuales, Quito, Santo Domingo y Shushufindi.

En toda investigacion, es necesario tomar una muestra de la poblacion. Esto se
realiza cuando se trata de una poblacion muy grande. Dicha informacién se recoge
a partir de unas pocas unidades estratégicamente seleccionadas. Estos elementos
de la muestra deben representar las caracteristicas de la poblacién. Estas
generalizaciones, obtenidas de los datos, pueden aplicarse a todo el grupo.

Particularmente, para esta investigacion, y por sugerencia del Departamento
Corporativo de Desarrollo y Capacitacion de la EP PETROECUADOR, esta sera
limitada a un &rea en especifico. En este sentido, el trabajo se desarrollara en la
Subgerencia de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion de Quito, los cuales

se muestran en el indice N° 1 presentado.

De acuerdo a lo expresado, la poblacién de la Subgerencia de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion es pequefia y accesible, en relacion al tamafio de la
empresa; por lo tanto, para la investigacion se consideré a todos los trabajadores
de la Subgerencia de TIC correspondiente a las oficinas ubicadas en Quito. Este
criterio se tomo luego de haber conversado con el Jefe Corporativo de Desarrollo y
Capacitacion de la EP PETROECUADOR, quien sugirio delimitar la investigacion a
una Subgerencia en especifico, por cuanto la empresa es muy grande, cabe
mencionar que la empresa, dispone de oficinas en diferentes localidades del
Ecuador, entre ellas: Ambato, Balao, Beaterio, EI Chaco, Esmeraldas, Guajalo,
Guayaquil, La Libertad, La Troncal, Lago Agrio, Pascuales, Quito, Santo Domingo
y Shushufindi.

Bajo este criterio, la poblacion objeto de analisis se lo realizara a través de un censo
poblacional y encuestas, lo que permitira investigar al mayor numero de

trabajadores del TIC, ubicados especificamente en Quito. Para entender de mejor
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manera, se describe el criterio de Méndez (2006), quien manifiesta que “el censo
poblacional consiste en estudiar todos y cada uno de los elementos de la

poblacién”.

2.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para alcanzar el objetivo de la investigacion planteada, se deben considerar las
técnicas anteriormente seleccionadas para la recopilacién de la informacion, asi
como en la idoneidad de los instrumentos utilizados para tal fin. Al respecto, Arias
(2006) senala que “la técnica de recoleccion representa el conjunto de
procedimientos o formas utilizadas en la obtencién de la informacion necesaria para

lograr los objetivos de la investigacion”.

Segun Ramirez (2007), las técnicas de recoleccion de datos se definen como el
“procedimiento mas o menos estandarizado que se ha utilizado con éxito en el
ambito de la ciencia”; es decir, el investigador puede utilizar cualquier recurso para
aproximar a los fenémenos y obtener la informacién indispensable para aclarar el

tema de investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion en la EP PETROECUADOR, utilizando el area
de TIC como el entorno colaborativo de trabajo, basado en el modelo de creacion
de conocimiento de Nonaka y Takeuchi y del planteado por KPMG Consulting de
Tejedor y Aguirre (1998), se determind utilizar la técnica de campo, para cuyo efecto
cabe mencionar que Finol y Camacho (2008) definen como técnica de campo al
“procedimiento por medio del cual se obtiene y registra la informacién, directamente
en el lugar en el que ocurren los fenbmenos, hechos o situaciones objeto de
investigacion”. Para llevar a cabo la investigacion, se consideré la modalidad de la

encuesta como técnica de recoleccion de datos en la Subgerencia de TIC.

Necesariamente, se debe entender que la encuesta, Segun Arias (2006), ya sea
esta oral 0 escrita, es definida “como técnica para obtener informacion suministrada

por un grupo o0 muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema
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en particular”. Es por ello que, con base en los conceptos mencionados
anteriormente, se considerd elegir la observacion directa y la encuesta como

técnicas de recolecciéon de datos en la Subgerencia de TIC.

Segun Arias (2006), los instrumentos “son los medios materiales que se emplean
para recoger y almacenar la informacion”. Dichos instrumentos pueden estar

constituidos por los formatos de cuestionarios a desarrollar.

La técnica e instrumento de recoleccidn de datos que se selecciond es la encuesta,
esta técnica de recoleccion de datos estd enfocada al Subgerente, Directivos de
mandos medios y todo los trabajadores de TIC, a nivel de todos los edificios

ubicados en Quito, en el que el departamento tenga presencia.

Segun Arias (2006), toda la informacién que se obtenga debe ser guardada para
posteriormente ser analizada, procesada e interpretada. Por ello, es necesario
contar con los instrumentos adecuados. Por lo tanto, el autor define que el
cuestionario es una “modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita,

mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas”.

2.6 Técnicade disefio y andlisis de la Informacion

Para la investigacion en curso, y para efectos de la recopilacion de datos en TIC de
la EP PETROECUADOR, relacionada con la variable de la gestion del
conocimiento, fue necesario disefiar un cuestionario basado en la escala de Likert.
“Esta escala permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del
encuestado con cualquier afirmacion que le propongamos” Llauradé (2014). La
escala de Likert contiene preguntas categorizadas en forma de afirmacion, y
permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad de los trabajadores de
la Subgerencia de TIC con relacion a la gestion del conocimiento.
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El cuestionario esta compuesto por 24 items basado en la escala de Likert, lo que

permite disponer de indicadores para cada uno de las cinco alternativas de

respuesta y de valores para dichas alternativas, de acuerdo al siguiente detalle: (1)

totalmente en desacuerdo (2) en desacuerdo (3) neutral (4) de acuerdo y (5)

totalmente de acuerdo, de acuerdo al siguiente ejemplo.

ITEMS DE RESPUESTA

sus trabajadores.

ITEMS RESPUESTAS
El éxito para el desarrollo Totalmente
de TIC se debe en gran Totaiments De acuerdo Neutral = en
parte a la fidelizacion de | 98/Acuerdo Resrie? Desacuerdo
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3 RESULTADOS Y DISCUSION.

3.1 Resultados.

Para el desarrollo de la investigacion, se recolecto la informacion utilizando técnicas
como la encuesta estructurada, que consta de 24 preguntas para los trabajadores
de la Subgerencia de TIC de la EP PETROECUADOR, en las que el encuestado
debe responder con: totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo. Este cuestionario consiste en una serie de alternativas,
entre las que el encuestado escogera la mas conveniente de acuerdo a su criterio.
Posteriormente, con base en las respuestas de la encuesta, se procedié a la
interpretacion y andlisis de cada uno de los items, lo que permitié verificar si se dio

cumplimiento a los objetivos planteados en la investigacion.

Para explicar lo expresado anteriormente, y de acuerdo a Balestrini (2003), “se
debe considerar que los datos tienen su significado Unicamente en funcién de las
interpretaciones que les da el investigador, ya que de nada servira abundante

informacion si no se somete a un adecuado tratamiento analitico”.

Con base a este criterio, se procedio a representar de manera general, en forma
gréfica, un andlisis porcentual de los resultados obtenidos. Para ello, se emplearon
diagramas de barras y la técnica que se utilizo, se baso en el calculo porcentual de

cada item.

Posteriormente, se tabularon los resultados de acuerdo a las frecuencias y se emitio
la interpretacion acerca de la actitud y el grado de conformidad de los trabajadores
de TIC, relacionado con la gestion del conocimiento en la Subgerencia de

Tecnologia de la Informacion y Comunicacion.

A continuacién, se muestran los resultados:
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Pregunta N° 1 Es necesario conocer las capacidades (sus conocimientos) de los
trabajadores de TIC para que participen eficientemente en la gestion del

conocimiento.

Tabla 2 — Conocer capacidades de los trabajadores de TICs sobre la gestiéon del

conocimiento.

I 1 0,
Alternativas Frecuencia (%) Conocer capacidades de los trabajadores de TICs
Totalmente de Acuerdo 34 72%
De Acuerdo 11 23% 5> &
Neutral 2 4% 30
En Desacuerdo 0 0% 25
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 2
Total 47 100%
15 1
10
Y —_—
0
TOTALMENTE ~ DEACUERDO  NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 2 Las alianzas estratégicas con proveedores han permitido el
intercambio de conocimiento para mejorar la gestion del conocimiento en TIC de la
EP PETROECUADOR.

Tabla 3 - Las alianzas estratégicas con proveedores han permitido el intercambio de

conocimiento en TIC.

Alternativas Frecuencia| (%) 4 A N
” Las alianzas estratégicas con proveedores han permitido el
Totalmente de Acuerdo 6 13% intercambio de conocimiento
De Acuerdo 27 57%
30
Neutral 11 23%
En Desacuerdo 3 6% 25
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20
Total| 47 100% 5
10 6
3
5 L
0
TOTALMENTE ~ DEACUERDO ~ NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 3 El proceso de interiorizar una determinada informacion implica hacer
propio algo externo. Este criterio permite que los trabajadores o grupos de trabajo
de TIC tengan disponibilidad y dominio de las herramientas tecnolégicas, para

facilitar el desarrollo de las actividades y su difusion.

Tabla 4 - El proceso de interiorizar una determinada informacion ha permitido mejorar la

gestién del conocimiento.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 9 19% Proceso de interiorizar los conocimientos
De Acuerdo 27 57% 30 A
Neutral 6 13% 2
En Desacuerdo 4 9%
Totalmente En Desacuerdo 1 2% 20
Total 47 100% 15

6
4
-—
1
TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE

DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
Pregunta N° 4 El profesionalismo desarrollado en el personal que labora en TIC ha
permitido exteriorizar ante los demas sus conocimientos en pro de mejorar sus

actividades y ademas desarrollar la gestién del conocimiento.

Tabla 5 - El profesionalismo desarrollado en el personal que labora en TIC.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 18 38% Profesionalismo desarrollado en el personal que labora en TIC
De Acuerdo 19 40% 20 A 19
Neutral 9 19% LS
16
En Desacuerdo 1 2% N
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 12
Total 47 100% 10
8
6
4
2
0
TOTALMENTE ~ DEACUERDO  NEUTRAL EN TOTALMENTE

DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 5 La cultura desarrollada en TIC, ha permitido que el/los grupos de
trabajo existentes, utilizando los medios disponibles, faciliten la comunicacién para

resolver los requerimientos.

Tabla 6 - La Cultura desarrollada en TIC.

Alternativas Frecuencia (%)
Totalmente de Acuerdo 8 17% Cultura Departamental desarrollado en TIC
De Acuerdo 27 57% 30
Neutral 10 21% .
En Desacuerdo 2 4%
Totalmente En Desacuerdo 0 0% Z0
Total 47 100% 15

10

. B

0
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
Pregunta N° 6 Es indispensable que los trabajadores de TIC tengan liderazgo para
la toma de decisiones en pro de resolver los requerimientos de la EP

PETROECUADOR.

Tabla 7 - Es indispensable que los trabajadores de TIC tengan liderazgo para la toma de

decisiones.
Alternativas Frecuencia (%) i _
| 46 Acuerd 27 7% Los trabajadores de TIC tenen liderazgo para la toma de
Totalmente de Acuerdo b P ones
De Acuerdo 17 36%
30
Neutral 3 6% 27
En Desacuerdo 0 0% 25
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20 17
Total 47 100% 15
10
3
\ D w—ia
0
TOTALMENTE ~ DEACUERDO  NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 7 El Organigrama Estructural de TIC de la EP PETROECUADOR
permite desarrollar los procesos con mayor facilidad, agilidad y ademas impulsar la

socializacion de los conocimientos novedosos a todo el personal.

Tabla 8 - El Organigrama Estructural de TIC de la EP PETROECUADOR, permite
desarrollar los procesos con mayor facilidad.

Altemativas Frecuencia) (%) Organigrama Estructural de TIC de la EP PETROECUADOR,
Totalmente de Acuerdo 2 4% permite desarrollar los procesos con mayor facilidad, agilidad
De Acuerdo 14 30% y
Neutral 15 32% A 14 1 5
En Desacuerdo 15 32% 12 T
Totalmente En Desacuerdo 1 2% 10

Total 47 100% 8
6 f
4 2 . N q
> [ F = B
Y TOTALMENTE  DEACUERDO  NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 8 El conocimiento tacito hace referencia a aquellos que forman parte
de nuestro modelo mental, fruto de nuestra experiencia personal, y que por tanto
no podemos estructurar, almacenar ni distribuir, pero que podria permitir a los
trabajadores generar ventajas competitivas y de creacion de valor para TIC de la
EP PETROECUADOR.

Tabla 9 - El conocimiento tacito podria permitir a los trabajadores generar ventajas
competitivas y de creacion de valor para TIC de la EP PETROECUADOR.

10

5

0

Toml Aite(;’naAtlvaZ FreCL;enCIa (1(::/) La Cultura Departamental desarrollado en TICs
otalmente de Acuerdo b
De Acuerdo 30 64% EY =
Neutral 8 17% 25
En Desacuerdo 2 4% .
Totalmente En Desacuerdo 0 0%
Total 47 100% 15

7 8
o
2
l e N - eeh
TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE

DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 9 El conocimiento tacito desarrollado en los trabajadores es un
conocimiento altamente personal, dificil de formalizar y dificil de comunicar a grupos

de trabajo.

Tabla 10 - El conocimiento tacito desarrollado en los trabajadores es un conocimiento

personal y dificil de formalizar.

Alternativas Frecuencia| (%) ‘ - y
Generar ventajas competitivas y de creacion de valor para
0,
Totamente de Acuerdo 0 0% TIC de Ia EP PETROECUADOR.
De Acuerdo 9 19%
Neutral 19 10% i 9
eutra b 0 . ) R
En Desacuerdo 17 36% 16 !
Totalmente En Desacuerdo 2 4% 1‘2‘ i
Total 47 100% 10 2 :
8 | ;
i i
: B :
2 < D S U
0
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 10 El conocimiento tacito es aquel que forma parte del know how
(conocimiento basado en la experiencia), y que por su caracteristica resulta muy
dificil explicarlo, sea factible exteriorizarlos y transformarlos en conocimiento
explicito que pueda ser estructurado, almacenado y distribuido para facilitar su

difusion.

Tabla 11 - El conocimiento técito podria ser factible exteriorizarlos y transformarlos en

conocimiento explicito que pueda ser estructurado, almacenado y distribuido.

Alternativas Frecuencia (%) W w )
” Conocimiento técito desarrollado en los trabajadores es un
Totalmente de Acuerdo 3 6% conocimiento altamente personal
De Acuerdo 15 32% h.
16
Neutral 10 21% A
En Desacuerdo 16 34% n
Totalmente En Desacuerdo 3 6% o
Total 47 100% . |
6 i
3
3 |
2 j e
0
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 11 A través de un proceso de socializacion ajustado a las necesidades

de TIC, permitird adquirir conocimiento técito y compartir experiencias por

intermedio de exposiciones o capacitaciones programadas.

Tabla 12 - El proceso de socializacion ajustado a las necesidades de TIC, permitird adquirir

conocimiento tacito y compartir experiencias.

Alternativas Frecuencia (%)
Totalmente de Acuerdo 9 19%
De Acuerdo 29 62%
Neutral 9 19%
En Desacuerdo 0 0%
Totalmente En Desacuerdo 0 0%

Total 47 100%

Con un proceso de socializacion adecuado sea posible adquirir
el conocimiento técito y compartir experiencias
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TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE

DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 12 Externalizar sus conocimientos y transformarlos en enunciados o

transcribirlos en textos, para posteriormente ser transmitidos apoyandose en los

métodos existentes, permitiendo proteger la informacion.

Tabla 13 - Externalizar sus conocimientos y transformarlos en enunciados o transcribirlos

en textos, para posteriormente ser transmitidos apoyandose en los métodos existentes.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 10 21%
De Acuerdo 26 55%
Neutral 6 13%
En Desacuerdo 5 11%
Totalmente En Desacuerdo 0 0%

Total 47 100%

30

25
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i3

10

Externalizar sus conocimientos y estos transformarlos en
enunciados

o

"

TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN
DE ACUERDO

TOTALMENTE
DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 13 EIl proceso de crear conocimiento explicito, esta relacionado con
el intercambio de conocimiento proveniente de diferentes fuentes y esta

combinacion esté incorporada a TIC y posterior a la organizacion.

Tabla 14 - El proceso de crear conocimiento explicito, esta relacionado con el intercambio

de conocimiento proveniente de diferentes fuentes.

Alternativas Frecuencia (%) | | , | o
Conocimiento explicito, esta relacionado con el intercambio de
Totalmen Acuer 13% 4
DOth ¢ ;e de Acuerdo 360 64‘; conocimiento proveniente de diferentes
e Acuerdo b
30
Neutral 9 19% £0
En Desacuerdo 2 4% 25
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20
Total 47 100% A
9
10 6
2
5
g L ] _..h
0
TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 14 El Organigrama Estructural de TIC que actualmente esta vigente
facilitara la toma de decisiones bajo escenarios multitareas, para obtener resultados

confiables y ademés permita la externalizacion para almacenarlo y distribuirlo.

Tabla 15 - El Organigrama Estructural de TIC que actualmente esta vigente facilitara la

toma de decisiones.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 2 4% Organigrama Estructural de TIC que actualmente esta vigente
De Acterdo 17 36% facilitard la toma de decisiones bajo escenarios multitareas
para obtener resultados confiables
Neutral 20 43%
20
En Desacuerdo 7 15% ig i
}
Totalmente En Desacuerdo 1 2% 16 [
|
Total 47 100% L |
12 !
10 i ;
8 !
6 t 4
4 i | i
2 = ' | —
0
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 15 Las particularidades y las habilidades técnicas aprendidas (lo que

se denomina know how), contribuyen para crear conocimiento departamental.

Tabla 16 - Las particularidades y las habilidades técnicas aprendidas, contribuyen para

crear conocimiento departamental.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 11 23%
De Acuerdo 21 57%
Neutral 6 13%
En Desacuerdo 3 6%
Totalmente En Desacuerdo 0 0%

Total 47 100%

Las particularidades y las habilidades técnicas aprendidas
contribuyen para crear conocimiento departamental.

mﬂnai

TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 16 Es relevante en la gestion de las personas ofrecer la oportunidad

de capacitarse constantemente para el enriquecimiento y transferencia de sus

conocimientos, y ademas permita considerar el conocimiento como activo

estratégico para la empresa.

Tabla 17 - Es relevante en la gestidn de las personas ofrecer la oportunidad de capacitarse

constantemente.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 33 70%
De Acuerdo 12 26%
Neutral 1 2%
En Desacuerdo 1 2%
Totalmente En Desacuerdo 0 0%

Total 47 100%

85!
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relevancia de la gestion de las personas para ofrecer al
personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el
enriquecimiento y transferencia de sus conocimientos
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TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 17 Los Sistemas de Informacion implementados en TIC permitirdn
recolectar, procesar, almacenar y distribuir informacién para apoyar la toma de

decisiones en TIC.

Tabla 18 - Los Sistemas de Informacién implementados en TIC permitiran recolectar,

procesar, almacenar y distribuir informacion.

Alternativas Frecuencia (%) A A - - o -
0S JSistemas de Intormacion implementados en permitiran
30%
TOtaImenLe de Acuerdo ;[71 - recolectar, procesar, almacenar
De Acuerdo 57%
Neutral 4 9% o 27
En Desacuerdo 2 4% 25
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20
Total 47 100% A 14
10 |
| 4
1 £ e -
0
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 18 En general, la cultura de la organizacion y especialmente de TIC
valora el intercambio de informacién producida en las reuniones, informes,
programas de formacion, creacion de equipos multidisciplinarios, facilitando la

comunicacién y la gestion del conocimiento.

Tabla 19 - La cultura de la organizaciéon y especialmente de TIC valora el intercambio de
informacion producida en las reuniones, facilitando la comunicacion y la gestion del

conocimiento.

Alternativas Frecuencia (%)
Totalmente de Acuerdo 2 4% La cultura de la organizacion y especialmente de TIC valora el
intercambio de informacién producida en las reuniones,
9
De Acuerdo 30 64% informes, programas de formacion
Neutral 10 21%
30
En Desacuerdo 5 11% B0
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 25
Total 47 100% 20
15
10
10 5
1 — i l O —t
0
TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 19 TIC de la EP PETROECUADOR ha realizado esfuerzos a nivel de
la Subgerencia para fomentar la Cultura Departamental, que permita mejorar el

clima laboral de sus trabajadores para gestionar y transferir el conocimiento.

Tabla 20 - TIC de la EP PETROECUADOR ha realizado esfuerzos a nivel de la
Subgerencia para fomentar la Cultura Departamental.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 1 2%
De Acuerdo 19 40%
Neutral 19 40%
En Desacuerdo 7 15%
Totalmente En Desacuerdo 1 2%

Total 47 100%
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TIC de la EP PETROECUADOR ha realizado esfuerzos a nivel de la
Subgerencia para fomentar la Cultura Departamental
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Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 20 La existencia de programas, planes, metodologias y/o

procedimientos permiten incentivar la transferencia de conocimiento entre todos los

actores para alcanzar los objetivos estratégicos.

Tabla 21 - La existencia de programas, planes, metodologias y/o procedimientos permiten

incentivar la transferencia de conocimiento.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 6 13%
De Acuerdo 25 53%
Neutral 11 23%
En Desacuerdo 3 6%
Totalmente En Desacuerdo 2 4%

Total 47 100%
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Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 21 La utilizacién de herramientas tecnoldgicas como la mensajeria
instantanea, Correos electronicos y Bibliotecas Virtuales propicia la transferencia
del conocimiento entre trabajadores o grupos de trabajo de TIC en la EP
PETROECUADOR.

Tabla 22 - La utilizacion de herramientas tecnolégicas como la mensajeria instantanea,

Correos electrénicos y Bibliotecas Virtuales propicia la transferencia del conocimiento.

Alternativas Frecuencia (%)
Totaimente de Acuerdo 6 13%
De Aczerdo 25 53% s
conocimients
Newotral 11 23% .
. — 2z 35
En Desacuesdo 3 6% -—
Totaiments En Desacserdo 2 4% 29
Tod| 47 100% ‘2
Y = i =1
y | 1 .-
= -,
3
TOTAIMENTE  DEACQUERDO NEUTRAL BN TOTALMERTE
D ATUERDO DESACUERDG =
DSSACUERDD

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 22 El conocimiento desarrollado en TIC de la EP PETROECUADOR,
debe ser respaldado y utilizado para mejorar el aprendizaje y reducir el tiempo de

la curva del aprendizaje.

Tabla 23 - El conocimiento desarrollado en TIC de la EP PETROECUADOR, debe ser

respaldado y utilizado para mejorar el aprendizaje.

Alternativas Frecuencia (%) N . . i
T oA m 20% La utilizacién de herramientas tecnoldgicas como la mensajerfa
otalmente cuerdo instantdnea, Correos electrdnicos y Bibliotecas Virtuales facilite
De Acuerdo 22 47% la transferencia del conocimiento
Neutral 8 17% -
En Desacuerdo 3 6%
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20
Total 47 100% &
10 &
.
’ [
(i
TOTALMENTE  DE ACUERDO NEUTRAL EN TCTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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Pregunta N° 23 La clave del éxito para desarrollar la gestion del conocimiento y las
actividades en TIC es fruto de un liderazgo, trabajo en equipo, la visién compartida

y la creatividad del personal.

Tabla 24 - El conocimiento desarrollado en TIC de la EP PETROECUADOR, debe ser

respaldado y utilizado para mejorar el aprendizaje.

Alternativas Frecuencia (%) 4 > -

T oaiments de Acuerd 2 1% La gestion del conocimiento y las actividades en TIC es fruto de

otaimente g€ Acuerdo - un liderazgo, trabajo en equipo, la vision compartida y la
De Acuerdo 22 47% creatividad del personal
Neutral 0 0% A
En Desacuerdo 1 2%
Totalmente En Desacuerdo 0 0% 20

Total 47 100% 15

10

0
TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Resultados de la Encuesta TIC (2017)

Pregunta N° 24 La coyuntura politica que vive la empresa, contribuye o propicia la
fuga y la no transferencia del conocimiento de los trabajadores de TIC de la EP
PETROECUADOR.

Tabla 25 - El conocimiento desarrollado en TIC de la EP PETROECUADOR, debe ser

respaldado y utilizado para mejorar el aprendizaje.

Alternativas Frecuencia| (%)
Totalmente de Acuerdo 12 26% La coyuntura politica que vive la empresa, contribuye o propician
De Acuerdo 15 329 la fuga y la no transferencia del conocimiento
Neutral 17 36% 18
En Desacuerdo 1 2% 16
Totalmente En Desacuerdo 2 4% 14 o
Total| 47 100% &2
10
8
6
4
2
0
TOTALMENTE ~ DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO
Resultados de la Encuesta TIC (2017)
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3.2 Discusiones.

De acuerdo a los resultados de la tabla numero 5, en las derivaciones obtenidas en
TIC de la EP PETROECUADOR se observa que el 34% y el 11% de los
encuestados estan de acuerdo y consideran que es necesario conocer los perfiles
y las capacidades de los trabajadores. Esto permitira la participacion mas efectiva
en la gestion del conocimiento, y ademas permitira mejorar la data (hoja de vida)

individual que poseen en Talento Humano.

Examinando los resultados de la tabla numero 6 obtenido en TIC de la EP
PETROECUADOR, relacionados con las alianzas estratégicas con proveedores, el
27% de los encuestados considera que tiene una alta importancia, ya que permite
adquirir informacién sobre la nueva tecnologia que puede ser adquirida por la EP
PETROECUADOR; ademas, permite conocer y mejorar nuevos conceptos y

técnicas de administracion, relacionadas con la tecnologia recibida.

De los resultados obtenidos en la tabla nimero 7, la interiorizacion de los
conocimientos que los trabajadores o grupos de trabajo de TIC llegan a tener es
muy importante para el desarrollo de sus actividades. Este criterio representa el
27%, que indica que los conocimientos adquiridos son provenientes de diferentes
fuentes, y ademas permite tener la disponibilidad y dominio de las herramientas
tecnologicas adquiridas por la EP PETROECUADOR.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 8, se evidencia que en las tres
primeras alternativas relacionadas con el 18%, 19% y el 9%, el profesionalismo
desarrollado por los trabajadores que laboran en TIC es muy importante, por cuanto
estos conocimientos adquiridos en el tiempo permiten desarrollar con mayor
eficiencia y eficacia las actividades, y a la vez permitiria mejorar la gestion del

conocimiento individual y departamental en el tiempo que laboren en TIC.

Los resultados obtenidos en la tabla N° 9 son positivos, ya que el 27% de la
alternativa “de acuerdo” respondio afirmativamente. Esto permite conocer la

importancia de la cultura que se desarrolla en TIC, en tanto, se emplean los medios
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tecnologicos disponibles que facilite a los grupos de trabajo la comunicacion para
resolver todos los requerimientos. Este mecanismo permite que se alineen en los
procesos, en actividades, en las jerarquias, etc., que estan establecidas e
implantadas en la Subgerencia de TIC de la EP PETROECUADOR vy, ademas,
permite considerar que los trabajadores de TIC estan sujetos a una estructura

organizacional funcional, legalmente aprobada.

Como en todas las actividades empresariales, siempre es indispensable que cada
trabajador sea un lider dentro de su ambito de competencias, para establecer
estrategias y como define sus actividades en TIC, para optimizar el uso del
conocimiento y fortalecer sus competencias. En este sentido, los resultados
obtenidos en la tabla N° 10 con las alternativas “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo”, alcanzan el 27% y el 17%, respectivamente. Segun el criterio de los
trabajadores de TIC, es necesario que cada trabajador sea lider para el desarrollo
de las actividades, para cumplir estrategias y la definicibn de sus actividades.
Ademas, permite trabajar en grupo coordinadamente facilitando asi la toma

decisiones para resolver requerimientos de cada una de las actividades.

EP PETROECUADOR tiene un organigrama estructural aprobado y que esta en
vigencia en la empresa. Esto permite que desarrolle sus actividades dentro de una
estructura jerarquica con diferentes niveles de mandos medios y distribuirlo al
personal, en funcion de las competencias establecidas por la empresa y TIC; sin
embargo, los resultados observados en la tabla N° 11, la gran mayoria
representado por el 64% estan en una posicién neutral o en desacuerdo, debido a
gue este organigrama es impuesto por las autoridades de turno y no es
consensuado con sus trabajadores, que basicamente obedece a la coyuntura

politica y no a la realidad administrativa que requiere la empresa.

Los criterios emitidos por los encuestados, relacionado a la pregunta N° 8, en la
gue se queria conocer sobre el conocimiento tacito, resultados que estan detallados
en la tabla N° 12, se puede observar que el 30% de los trabajadores consideran
gue este conocimiento es de vital importancia para el desarrollo de las actividades,

principalmente aquel conocimiento relacionado con el campo de accion o en funcion
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de sus competencias. Este conocimiento es desarrollado en forma individual o en
ocasiones grupalmente, especialmente cuando tienen capacitaciones impulsados
por TIC; y ademas, permite crear valor no solo en funcidon personal sino también

como unidad de trabajo.

Las respuestas expresadas por los encuestados de acuerdo a la tabla N° 13
representan el 19% y el 17%, esto evidencia que el conocimiento desarrollado es
de caréacter individual, pero que si consideran que es posible transferir. Cabe
destacar que cada trabajador tiene funciones individuales asignadas de acuerdo a
sus competencias y a un organigrama estructural desarrollado y que los grupos de
trabajo lo realizan en casos de actividades que involucra a toda el area de trabajo.
Este razonamiento estd ligado a criterios personales para transmitir sus
conocimientos. No existe al momento metodologias que permita realizar la
transferencia, y ademas esta influenciado por la coyuntura de la politica que al

momento vive la empresa.

La pregunta N° 10 se ve con dificultades para llegar a expresar en forma completa.
Existe una division de criterios, ya que es un conocimiento practico o basado en las
habilidades de cada trabajador. Al ser un conocimiento adquirido por el desarrollo
de sus actividades en el tiempo, permite que cada trabajador alcance un expertiz,
en la tabla N° 14 se evidencia que el 10% y el 15% manifiestan neutral y en

desacuerdo, respectivamente.

Estos resultados evidencian que es un conocimiento adquirido por la experiencia,
y que existe poco interés en canalizarlo su transferencia; ademas, se puede
considerar que son conocimientos técnicos y administrativos imprescindibles para
llevar a cabo un proceso, y que no estan protegidos por una patente. Este
conocimiento solo puede ser transmitido a su backup, para evitar la duplicidad de

funciones y/o actividades.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 15, el 29% de trabajadores
consideran que la socializaciéon es un medio que tiene mucha importancia para

compartir experiencias y conocimientos, y que la via adecuada seria a través de
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capacitaciones permanentes, la transferencia de conocimientos podria ser
impartida por los trabajadores de las diferentes areas y especialidades, ligado al

grupo de trabajo que mantenga relacion de actividades.

El resultado de la pregunta N° 12 esta representado en la tabla N° 16. El 26% de
sus trabajadores escogieron el criterio “de acuerdo”, lo que expresa la
predisposicion de externalizar sus conocimientos. Ademas, se podrian transformar
en enunciados o transcritos en textos, apoyandose en los métodos existentes. No
se debe descartar la existencia de un grado de dificultad para realizarlo, por cuanto

esta supeditado a la voluntad y al criterio de cada trabajador.

El proceso de crear conocimiento explicito, en muchos de los casos esta ligado a
fuentes externas. En la tabla N° 17 el 30% se expresa con el criterio “de acuerdo”;
es decir, coinciden que sus proveedores de servicios pueden generar alto
conocimiento que puede ser transferido, especialmente cuando se genera un
proceso de contratacién. Se debe considerar que la capacitacion esta relacionada
con la actividad contratada y no es accesible a todos, sino a aquellos que lo

desarrollan en el @mbito de sus competencias.

Todos los trabajadores conocen el Organigrama Estructural de TIC que
actualmente esté en vigencia, ademas de que conocen que esta estructura permite

mantener una jerarquia y que existen niveles de mandos altos y medios.

De acuerdo a los resultados de la tabla N° 18, el 20%, se pronunciaron en la
alternativa neutral, lo que se podria interpretar que el Organigrama Estructural de
TIC que actualmente que esta vigente no tiene relevancia para obtener resultados
confiables, por cuanto cada trabajador de TIC tiene la obligacion de cumplir lo
dispuesto por cada jefe. No obstante, también es cierto que es competencia de los
trabajadores desarrollar escenarios multitareas para obtener resultados confiables,
y gque ademas es potestad del trabajador en la actualidad externalizar los

conocimientos adquiridos.
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Cuando se consultd sobre las particularidades y las habilidades técnicas
aprendidas (lo que se denomina know how), el 27% de los trabajadores coinciden
que, cada funcionario tiene particularidades en los conocimientos requeridos para
desarrollar sus actividades. Estas particularidades y las habilidades técnicas
aprendidas, es consecuencia de conocimientos adquiridos en textos, manuales,
capacitaciones, etc. Los resultados se visualizan en la tabla N° 19, ademas, son los
conocimientos adquiridos con base en la experiencia del dia a dia. Estos
conocimientos que todos los trabajadores de TIC tienen, permiten que, como
departamento tecnoldgico de la EP PETROECUADOR, tenga un alto conocimiento

técnico, que a la postre significa el valor agregado de TIC.

Los criterios de la gestion de las personas al ofrecer la oportunidad de capacitarse
constantemente para el enriquecimiento y transferencia de sus conocimientos
tienen alta relevancia para los trabajadores de TIC, aspecto que ratifica el 33% de
sus trabajadores que se pronuncio afirmativamente. De acuerdo a la tabla N° 20,
este porcentaje considera que la capacitacion es un aspecto muy importante para
el desarrollo técnico de todos y que, al ser un area eminentemente técnica, requiere
que los trabajadores se capaciten constantemente en todas las areas en las que
tiene influencia TIC.

Los trabajadores se pronunciaron con el 14% y el 27% con los criterios “totalmente
de acuerdo” y “de acuerdo” respectivamente, lo que permite afirmar que con la
tecnologia que dispone TIC actualmente permite recolectar, procesar, almacenar y
distribuir informacion para apoyar la toma de decisiones en TIC. Al implementar una
metodologia relacionada con la gestién del conocimiento, esta podria facilitar el
desarrollo de las actividades. Es decir que, al tener la informacion recolectada,
procesada, almacenada y ademas utilizar la tecnologia existente para la

comunicacion, facilitaria considerablemente la toma de decisiones.

Los resultados obtenidos en la pregunta N° 18, y que estan detallados en la tabla
N° 22, permiten conocer los criterios de los trabajadores sobre la cultura
organizacional. El 30% de los encuestados coinciden en que la cultura que se

desarrolla en la organizacion, y en especial en TIC es muy relevante. Con base en
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la idea que no son conocimientos especializados, sino que son adquiridos gracias
al desarrollo de las facultades intelectuales mediante la lectura, el estudio y el
trabajo, se ha permitido generar conocimiento para TIC en el tiempo. Este
conocimiento técnico desarrollado ha generado logros individuales y colectivos,
paralelamente a ello se ha dado un cambio de mentalidad y de actitud de las

personas.

Los resultados obtenidos de la pregunta N° 19, planteados y especificamente
detallados en la tabla N° 23, ponen en manifiesto que existe un equilibrio entre los
criterios, “de acuerdo” y “neutral”, con el 19% para cada uno. Esto permite
evidenciar que TIC ha fomentado muy poco la cultura departamental. Ademas, el
clima laboral en estos ultimos afios se ha vuelto inestable por las decisiones
politicas adoptadas, lo que ha generado una tension laboral, y consecuentemente
también se ha visto desmejorado la voluntad de transferir conocimiento, a

excepcion de aquellas que son catalogadas como actividades estratégicas.

Para el estudio de la gestion del conocimiento, existen programas, planes,
metodologias y/o procedimientos desarrollados por investigadores. Es factible
acoplar estos estudios desarrollados a la realidad de TIC. En la investigacion
realizada, se escogid una metodologia que se podria ajustar a la realidad de TIC y
conocer si se puede implementar la gestién del conocimiento. Sin embargo, de los
resultados obtenidos en la tabla N° 24, el 25% de los encuestados considera que
si se podrian alcanzar los objetivos estratégicos si existiese la participacion de

todos.

Las herramientas tecnologicas que al momento tiene configuradas TIC en la
intranet, propician el desarrollo de la gestion del conocimiento. Estas herramientas,
tales como la mensajeria instantanea, correos electrénicos y bibliotecas virtuales,
facilitan la transferencia del conocimiento entre trabajadores o grupos de trabajo.
Asi lo ratifica el 25% de los encuestados detallados en la tabla N° 25. Ademas, seria
una alternativa que favoreceria la transferencia del conocimiento entre los

trabajadores del area de trabajo.
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Con relacion a la pregunta N° 22, en la que se pretendia conocer sobre el
conocimiento desarrollado en TIC de la EP PETROECUADOR, este debe ser
respaldado y utilizado para mejorar el aprendizaje y reducir el tiempo la curva del
aprendizaje. El 14% y el 22% de los encuestados dieron criterios positivos. Esto
permiti6 deducir que los trabajadores si estdn dispuestos a compartir sus
conocimientos; es decir, tienen la predisposicion de documentar sus conocimientos
y que posteriormente sean almacenados y transferidos a los trabajadores o grupos
de trabajo, contribuyendo eficientemente a la disminucién de la curva de

aprendizaje.

Las respuestas obtenidas a la pregunta N° 23 y analizadas en la tabla N° 27,
reflejan que el 24% y el 22% de los encuestados se pronunciaron por las opciones
“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”, respectivamente. Estas evidencias ratifican
que el liderazgo, el trabajo en equipo, la visibn compartida y la creatividad del
personal, permiten que los funcionarios de TIC hayan desarrollado una gestion de
conocimiento informal o especificamente en ciertas actividades consideradas como
criticas. Cabe mencionar que, en su conjunto, TIC no tiene desarrollado la gestion

de conocimiento.

Es evidente que las respuestas a la pregunta N° 24, detalladas en la tabla N° 28,
tengan una alta concordancia con la coyuntura actual que vive la empresa. La EP
PETROECUADOR, al no disponer de una politica de gestion del conocimiento, se
ve inmersa en decisiones de las autoridades de turno, que a la postre también
influye a sus trabajadores. En este sentido, la gestiébn de conocimiento tiene poca
importancia entre los encuestados. TIC no ha generado incentivos ni existe la
motivacion para la transferencia del conocimiento. Por lo expuesto, cuando un
funcionario sale de la empresa, se concluye que, el trabajador se lleva los

conocimientos adquiridos durante sus afos de trabajo.
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4. CONCLUSIONES

Esta investigacion se basé en modelos ya conocidos, que abarca los procesos de
externalizacion (tacito - explicito), socializacion (explicito - explicito), la combinacion
(tacito -tacito) y la internalizacion (explicito - tacito) desarrollado por Nonaka y
Takeuchi (1995) y el modelo KPMG Consulting de Tejedor y Aguirre (2008), que
permiten realizar una interrelacion entre la capacidad de aprendizaje de los
trabajadores de la Subgerencia de TIC de la EP PETROECUADOR e incentiva el
desarrollo de la cultura departamental y, que ademas permiten la flexibilidad de los
trabajadores para encaminar a fortalecer los procesos de la gestion del

conocimiento.

El modelo presentado es ajustado para la gestion del conocimiento en la
Subgerencia de TIC. Recoge todas las variables que se desarrollan y permite
ajustar a la realidad actual. La investigacion se basd en dos modelos, uno
desarrollado por Nonaka y Takeuchi (1995) y el planteado por KPMG Consulting de
Tejedor y Aguirre (1998). Se consider6 dos modelos, por cuanto cada modelo se
enfoca y desarrolla ciertas particularidades del conocimiento y aprendizaje. El
primero se basa en el espiral de cambio ontolégico interno, que recoge el
conocimiento tacito y explicito que tienen los trabajadores, y el segundo permite la
interaccién entre todos sus elementos, incrementa la capacidad de aprendizaje de
la organizacién e incentiva el desarrollo y la flexibilidad de los trabajadores de la

Subgerencia de TIC.

La investigacion realizada muestra que, la Subgerencia de TIC de la EP
PETROECUADOR, requiere el establecimiento de programas, planes,
metodologias y/o procedimientos que permitan incentivar la transferencia de
conocimiento entre todos los actores, para ello, fue necesario disefiar un
cuestionario que permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del
encuestado para las afirmaciones propuestas, esto permiti6 evaluar la
predisposiciéon en sus empleados a un cambio orientado a la gestién del

conocimiento en la Subgerencia de TIC.
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En la Subgerencia de TIC, al momento no se ha dado la suficiente importancia para
incentivar la transferencia del conocimiento. Se considera que la manera de
resolver esta problematica no esta en la cultura laboral de sus trabajadores, sino
mas bien, en la estrategia que se adopte para enfrentar esta problematica,
partiendo desde sus directivos dictando las directrices o las perspectivas de los
diferentes actores de la Subgerencia de TIC, para que trabajen generando

conocimientos colectivos para alcanzar los objetivos estratégicos.

La investigacién se fundamentd en el uso de técnicas, métodos, estrategias y
procedimientos; que permitieron determinar, la metodologia para el desarrollo del

estudio y la obtencion de resultados con mayor eficacia, esto permitié tener una
valoracion favorable hacia la implementacion de un modelo que se ajuste a la
realidad de TIC. Es indispensable fomentar y realizar mejoras en todas las
categorias analizadas, especialmente en las que se refieren a su contenido, a los
procesos, a la tecnologia y la cultura orientada a compartir. En este sentido, sera
necesario plantear estrategias de comunicacion, sensibilizacién y capacitacion para
todos los trabajadores de la Subgerencia de TIC, con el propdsito que conozcan a
fondo sobre la gestion del conocimiento y se concienticen de su importancia, tanto

para el ambito personal como colectivo en todas las areas de influencia de TIC.

Para el desarrollo de la investigacion, fue necesario identificar la metodologia que
facilitaria la transferencia del conocimiento en la Subgerencia de TIC de la EP
PETROECUADOR, esta metodologia se orientdé a un disefio de campo no
experimental, transaccional y descriptivo del problema de la gestion del
conocimiento, ademas, se baso en la investigacion cualitativa y cuantitativa que
permiti6 conocer los casos particulares de los trabajadores para poder luego
generalizarlos a nivel de la Subgerencia de TIC. Esta metodologia permitio llevar a
cabo la observacion y evaluacion de fendmenos o actividades de la Subgerencia,
para establecer ideas claras como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizada, para posterior demostrar que las ideas tienen fundamento, para ello, la
poblacién objeto de andlisis se lo realiz6 a través de un censo poblacional y
encuestas, lo que permitio investigar al mayor nimero de trabajadores del TIC
ubicados en Quito.
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En la EP PETROECUADOR, la gestion del conocimiento debe ser totalmente
dindmica por el requerimiento de una empresa moderna y estratégica, con este
criterio, la empresa requiere la implantacion de nuevas herramientas para la gestion
del conocimiento; sin embargo, en el desarrollo se presentan sustanciales barreras
a nivel organizacional, funcionales, personales, laborales, etc. Estas barreras
dificultan considerablemente obtener los resultados a esperarse. Entre las
principales limitantes que en el proceso de la investigacion se pudieron evidenciar,
destacan la resistencia a exteriorizar el conocimiento y una falta de planeacion del
desarrollo de la gestion del conocimiento; ademas, la coyuntura politica que esta
inmersa la empresa desfavorece un correcto desarrollo de la gestion del
conocimiento y propicia la fuga y la no transferencia del conocimiento en TIC de la
EP PETROECUADOR.

Para una correcta aplicacion de la gestion del conocimiento en Subgerencia de
TIC, no solo se requiere de la aplicacion de herramientas tecnoldgicas que permitan
la correcta manipulacién de los datos e informacion disponible TIC, sino que evite
las causas que propician la fuga y la no transferencia del conocimiento, la correcta
aplicacion de las herramientas tecnolbgicas disponibles generara la base del
conocimiento, con la conviccion a futuro de poder explotar todo el potencial que

cada uno tiene y de todos los grupos de trabajo existente en TIC.

En general, las respuestas obtenidas de la encuesta realizada, indican que existe
la predisposicién de participar y colaborar con la gestién del conocimiento a nivel
de TIC. La implementacién no solo depende de la autorizacion del Subgerente de
TIC, sino de Gerencia General de la EP PETROECUADOR, ya que esto demandara
de un presupuesto adicional. Se debe mencionar que para el afio 2017 no se ha
contemplado en el presupuesto de TIC la aplicacion de una metodologia para la
gestion del conocimiento; adicionalmente, la coyuntura politica y el cambio de

autoridades en la empresa dificulta aln mas este desarrollo.

Por ultimo, podria mencionar que las perspectivas de crecimiento del modelo de
gestidn del conocimiento son altas en TIC, este desarrollo depende de la decision

de los(as) directivos que tomen accion inmediata sobre el tema, cabe mencionar
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que, al momento no hay estudios relacionados sobre la gestién del conocimiento,
sin embargo, la Subgerencia de TIC, a través de sus trabajadores y directivos, tiene
el interés de desplegar en todas las areas de trabajo, con el fin de contar con una
herramienta robusta que permita respaldar todas las actividades del area, para
fortalecer el capital intelectual como un objetivo estratégico. Este criterio permitira
disponer de un medio valioso para evaluar el desempefio del area, en funcién de

su productividad.
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6. ANEXOS

6.1

Anexo | - Informantes de la Subgerencia de Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion.

UNIDAD CARGO LUGAR DE TRABAJO | NOMINA
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Ambato 2
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Asistente de servicios tecnolégicos Balao 2
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones Beaterio 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Beaterio 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Beaterio 0
Jefatura zonal de mesa de servicios centro norte Analista de servicios tecnolégicos Beaterio 2
Jefatura zonal de mesa de servicios centro norte Asistente de servicios tecnoldgicos Beaterio 1
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones El Chaco 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones El Chaco 0
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Esmeraldas 4
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Esmeraldas 0
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Jefe zonal de mesa de servicios Esmeraldas 1
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Secretaria Esmeraldas 0
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Analista de servicios tecnolégicos Esmeraldas 1
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Analista de gestion de infrestructura datos Esmeraldas 1
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Asistente de servicios tecnolégicos Esmeraldas 2
Jefatura zonal de mesa de servicios noroccidentes Analista de aplicaciones Esmeraldas 1
Jefatura de redes y comunicaciones Supervisor de redes y comunicaciones Guajalo 2
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones Guajalo 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Guajalo 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Guajalo 2
Jefatura zonal de mesa de servicios centro norte Asistente de servicios tecnoldgicos Guajalo 2
Jefatura de redes y comunicaciones Supervisor de redes y comunicaciones Guayaquil 1
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones Guayaquil 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Guayaquil 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Guayaquil 2
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Jefe zonal de mesa de servicios Guayaquil 1
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Analista de servicios tecnolégicos Guayaquil 1
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Analista de gestion infrestructura datos Guayaquil 2
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Analista de aplicaciones Guayaquil 3
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Asistente de servicios tecnoldgicos Guayaquil 2
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones La Libertad 1
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones La Libertad 2
Jefatura zonal de mesa de servicios suroccidente Jefe zonal de mesa de servicios La Libertad 1
Jefatura zonal de mesa de servicios suroccidente Analista de servicios tecnoldgicos La Libertad 2
Jefatura zonal de mesa de servicios suroccidente Analista de gestion de infrestructura datos La Libertad 1
Jefatura zonal de mesa de servicios suroccidente Analista de aplicaciones La Libertad 2
Jefatura zonal de mesa de servicios suroccidente Asistente de servicios tecnoldgicos La Libertad 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones La Troncal 2
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones Lago Agrio 2
Jefatura zonal de mesa de servicios oriental Analista de servicios tecnolégicos Lago Agrio 2
Jefatura zonal de mesa de servicios sur Asistente de servicios tecnoldgicos Pascuales 2
Subgerencia de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion |Subgerente de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién |Quito 1
Asistente Subgerencia Asistentes Quito 2
Jefatura Corporativa de Gestion de Infraestructura Jefe Corporativo de Gestion de Infraestructura Quito 1
Jefatura Corporativa de Gestion de Infraestructura Secretaria Quito 1
Jefatura de redes y comunicaciones Jefe de redes y comunicaciones Quito 1
Jefatura de redes y comunicaciones Analista de redes y comunicaciones Quito 5
Jefatura de operaciones de infrestructura Jefe de operaciones de infrestructura Quito 1
Jefatura de operaciones de infrestructura Analista de gestion de infrestructura operaciones Quito 2
Jefatura de operaciones de infrestructura Asistente de gestion de infrestructura de operaciones Quito 4
Jefatura de operaciones de infrestructura Analista de servicios tecnolégicos Quito 2
Jefatura de operaciones de infrestructura Asistente de servicios tecnoldgicos Quito 6
Jefatura zonal de mesa de servicios centro norte Jefe zonal de mesa de servicios Quito 1
Jefatura de centro de datos Jefe de centro de datos Quito 1
Jefatura de centro de datos analista de gestién de infrestructura datos Quito 7
Jefatura corporativa de arquitectura y aplicaciones Jefe corporativo de arquitectura y aplicaciones Quito 1
Jefatura de aplicaciones Jefe de aplicaciones Quito 1
Jefatura de aplicaciones Analista de aplicaciones Quito 16
Jefatura de aplicaciones Asistente de aplicaciones Quito 2
Jefatura corporativa de arquitectura y aplicaciones Especialista_de arquitectura y seguridad tecnoldgica Quito 1
Jefatura corporativa de arquitectura y aplicaciones Analista de arquitectura Quito 5
Jefatura corporativa de arquitectura y aplicaciones Analista de seguridad tecnolégica Quito 1
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Santo Domingo 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Santo Domingo 0
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico lider de comunicaciones Shushufindi 2
Jefatura de redes y comunicaciones Técnico de comunicaciones Shushufindi 0
Jefatura zonal de mesa de servicios oriental Jefe zonal de mesa de servicios Shushufindi 1
Jefatura zonal de mesa de servicios oriental Asistente de servicios tecnolégicos Shushufindi 2
Jefatura zonal de mesa de servicios oriental Analista de gestion de infrestructura datos Shushufindi 2
Jefatura zonal de mesa de servicios oriental Asistente de servicios tecnoldgicos Shushufindi 2

Fuente: Elaboracion propia (2017), informacion proporcionada por TIC.
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6.2 Anexo Il - Modelo del cuestionario

Estimado Sefor:

En el marco de los Estudios de Maestrias en Ciencias Administrativas de la Escuela
Politécnica Nacional, se esta realizando una investigacion titulada: GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GUBERNAMENTAL. CASO
DE ESTUDIO: EMPRESA PUBLICA DE HIDROCARBUROS DEL ECUADOR,
especificamente utilizando el &rea de TIC como el entorno colaborativo de trabajo,
basado en un modelo adaptado de los modelos de KPMG Consulting de Tejedor y
Aguirre (2008) y del modelo Nonaka y Takeuchi (1995), por lo que su opinion es de

vital importancia para el desarrollo del trabajo.

Tenga la certeza que la informacion que Usted suministre tendrd un carécter
investigativo y sera utilizada exclusivamente para los fines antes expuestos. Su
criterio es de mucha importancia para el desarrollo del estudio en TIC, en este
sentido mis agradecimientos por la mayor objetividad al responder En el
cuestionario se presentan una serie de proposiciones con cinco (5) alternativas de

respuesta, debe marcar la opcion que Usted considere mas adecuada.

Ejemplo:

ITEMS DE RESPUESTA

ITEMS RESPUESTAS
El éxito para el desarrollo Totalmente
de TIC se debe en gran Totalmente De acuerdo Neutral En en
parte a la fidelizacion de de Acuerdo Desacuerdo
Desacuerdo
sus trabajadores.
N

Gracias por su Colaboracién...

Msc. Hugo Carranza
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6.3Anexo lll - Gestion Empresarial

ANEXO 3. Gestién del Conocimiento

Usted considera que:

: . . Totalmente de De En Totalmente en
Iltems Afirmaciones Neutral
Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
1 Es necesario conocer las capacidades (sus conocimientos) de los trabajadores de TIC para que
’ participen eficientemente en la gestién del conocimiento.
2 Las alianzas estratégicas con proveedores han permitido el intercambio de conocimiento para mejorar
) la gestién del conocimiento en TIC de la EP PETROECUADOR.
El proceso de interiorizar una determinada informacion implica hacer propio algo externo, este criterio
3. permite que los trabajadores o grupos de trabajo de TIC, tengan disponibilidad y dominio de las
herramientas tecnolégicas para facilitar el desarrollo de las actividades y su difusién.
El profesionalismo desarrollado en el personal que labora en TIC, ha permitido exteriorizar ante los
4, demas sus conocimientos en pos de mejorar sus actividades y ademas desarrollar la gestion del
conocimiento.
La Cultura Departamental desarrollado en TIC, ha permitido que la conducta del grupo de trabajo,
5. incluyendo los medios materiales que usan sus trabajadores para comunicarse entre si ayude a
resolver los requerimientos de todo tipo.
6 Es indispensable que los trabajadores de TIC tengan liderazgo para la toma de decisiones en pos de
’ resolver los requerimientos de la EP PETROECUADOR.
El Organigrama Estructural de TIC de la EP PETROECUADOR, permite desarrollar los procesos con
7. mayor facilidad, agilidad y ademés impulsar la socializacion de los conocimientos novedosos a todo

el personal.
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El conocimiento tacito hace referencia a aquellos que forman parte de nuestro modelo mental, fruto
de nuestra experiencia personal y que por tanto no podemos estructurar, almacenar ni distribuir, pero
podria permitir a los trabajadores generar ventajas competitivas y de creacién de valor para TIC de la
EP PETROECUADOR.

El conocimiento tacito desarrollado en los trabajadores es un conocimiento altamente personal, dificil
de formalizar y dificil de comunicar a grupos de trabajo.

10.

El conocimiento tacito es aquel que forma parte del know how (conocimiento basado en la
experiencia), y que por su caracteristica resulta muy dificil explicarlo, sea factible exteriorizarlos y
transformarlos en conocimiento explicito que pueda ser estructurado, almacenado y distribuido para
facilitar su difusion.

11.

A través de un proceso de socializacién adecuado sea posible adquirir el conocimiento tacito y
compartir experiencias por intermedio de exposiciones o capacitaciones programadas.

12.

Externalizar sus conocimientos y estos transformarlos en enunciados, verbalizar o transcribir en textos
y transmitir a través de los métodos que permitan salvaguardar esta informacion.

13.

El proceso de crear conocimiento explicito, esta relacionado con el intercambio de conocimiento
proveniente de diferentes fuentes y esta combinacién sea incorporada a TIC y a la organizacion.

14.

El Organigrama Estructural de TIC que actualmente esta vigente facilitara la toma de decisiones bajo
escenarios multitareas para obtener resultados confiables y ademas permita la externalizacion para
almacenarlo y distribuirlo.

15.

Las particularidades y las habilidades técnicas aprendidas (lo que se denomina know how),
contribuyen para crear conocimiento departamental.
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Es relevante en la gestiéon de las personas ofrecer al personal la oportunidad de capacitarse

16. | constantemente para el enriquecimiento y transferencia de sus conocimientos y ademas considerar
como activo estratégico de la empresa.
17 Los Sistemas de Informacion implementados en TIC permitiran recolectar, procesar, almacenar y
| distribuir informacién para apoyar la toma de decisiones en TIC.
En general, la cultura de la organizacion y especialmente de TIC valora el intercambio de informacion
18. |producida en las reuniones, informes, programas de formacién, creacion de equipos
multidisciplinarios, facilitando la comunicacién y la gestién del conocimiento.
TIC de la EP PETROECUADOR ha realizado esfuerzos a nivel de la Subgerencia para fomentar la
19. | Cultura Departamental, que permita mejorar el clima laboral de sus trabajadores para gestionar y
transferir el conocimiento.
20 La existencia de programas, planes, metodologias y/o procedimientos permiten incentivar la
* | transferencia de conocimiento entre todos los actores para alcanzar los objetivos estratégicos.
La utilizaciéon de herramientas tecnolégicas como la mensajeria instantanea, Correos electronicos y
21. | Bibliotecas Virtuales facilite la transferencia del conocimiento entre trabajadores u grupos de trabajo
de TIC en la EP PETROECUADOR.
El conocimiento generado en TIC por sus trabajadores o grupos de trabajo sea respaldado y utilizado
22. | por otros en pos de mejorar el aprendizaje y reducir el tiempo de la curva del aprendizaje como una
estrategia aplicable para cumplir objetivos estratégicos.
23 La clave del éxito para desarrollar la gestion del conocimiento y las actividades en TIC es fruto de un
* | liderazgo, trabajo en equipo, la visién compartida y la creatividad del personal.
24 La coyuntura politica que vive la empresa, contribuye o propician la fuga y la no transferencia del

conocimiento de los trabajadores de TIC de la EP PETROECUADOR.

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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6.4

Anexo IV - Encuesta realizada a los trabajadores

Para todas las preguntas, se contemplan 5 opciones de respuesta:

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

¢ Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Las preguntas contempladas son:

1.

Es necesario conocer las capacidades (sus conocimientos) de los trabajadores
de TIC para que patrticipen eficientemente en la gestion del conocimiento.

Las alianzas estratégicas con proveedores han permitido el intercambio de
conocimiento para mejorar la gestion del conocimiento en TIC de la EP
PETROECUADOR.

El proceso de interiorizar una determinada informacién implica hacer propio algo
externo, este criterio permite que los trabajadores o grupos de trabajo de TIC,
tengan disponibilidad y dominio de las herramientas tecnoldgicas para facilitar
el desarrollo de las actividades y su difusion.

El profesionalismo desarrollado en el personal que labora en TIC, ha permitido
exteriorizar ante los demdas sus conocimientos en pos de mejorar sus
actividades y ademas desarrollar la gestion del conocimiento.

La Cultura Departamental desarrollado en TIC, ha permitido que la conducta del
grupo de trabajo, incluyendo los medios materiales que usan sus trabajadores
para comunicarse entre si ayude a resolver los requerimientos de todo tipo.

Es indispensable que los trabajadores de TIC tengan liderazgo para la toma de
decisiones en pos de resolver los requerimientos de la EP PETROECUADOR.

El Organigrama Estructural de TIC de la EP PETROECUADOR, permite
desarrollar los procesos con mayor facilidad, agilidad y ademas impulsar la
socializacion de los conocimientos novedosos a todo el personal.

El conocimiento tacito hace referencia a aquellos que forman parte de nuestro
modelo mental, fruto de nuestra experiencia personal y que por tanto no
podemos estructurar, almacenar ni distribuir, pero podria permitir a los
trabajadores generar ventajas competitivas y de creacion de valor para TIC de
la EP PETROECUADOR.

El conocimiento tacito desarrollado en los trabajadores es un conocimiento
altamente personal, dificil de formalizar y dificil de comunicar a grupos de
trabajo.
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10. El conocimiento tacito es aquel que forma parte del know how (conocimiento
basado en la experiencia), y que por su caracteristica resulta muy dificil
explicarlo, sea factible exteriorizarlos y transformarlos en conocimiento explicito
que pueda ser estructurado, almacenado y distribuido para facilitar su difusion.

11.A través de un proceso de socializacion adecuado sea posible adquirir el
conocimiento tacito y compartir experiencias por intermedio de exposiciones 0
capacitaciones programadas.

12. Externalizar sus conocimientos y estos transformarlos en enunciados, verbalizar
o transcribir en textos y transmitir a través de los métodos que permitan
salvaguardar esta informacion.

13.El proceso de crear conocimiento explicito, esta relacionado con el intercambio
de conocimiento proveniente de diferentes fuentes y esta combinacion sea
incorporada a TIC y a la organizacion.

14.El Organigrama Estructural de TIC que actualmente esté vigente facilitara la
toma de decisiones bajo escenarios multitareas para obtener resultados
confiables y ademés permita la externalizacion para almacenarlo y distribuirlo.

15. Las particularidades y las habilidades técnicas aprendidas (lo que se denomina
know how), contribuyen para crear conocimiento departamental.

16.16.Es relevante en la gestion de las personas ofrecer al personal la oportunidad
de capacitarse constantemente para el enriquecimiento y transferencia de sus
conocimientos y ademas considerar como activo estratégico de la empresa.

17.Los Sistemas de Informacion implementados en TIC permitiran recolectar,
procesar, almacenar y distribuir informacion para apoyar la toma de decisiones
en TIC.

18.En general, la cultura de la organizacion y especialmente de TIC valora el
intercambio de informacion producida en las reuniones, informes, programas de
formacion, creacion de equipos multidisciplinarios, facilitando la comunicacion y
la gestién del conocimiento.

19.TIC de la EP PETROECUADOR ha realizado esfuerzos a nivel de la
Subgerencia para fomentar la Cultura Departamental, que permita mejorar el
clima laboral de sus trabajadores para gestionar y transferir el conocimiento.

20. La existencia de programas, planes, metodologias y/o procedimientos permiten
incentivar la transferencia de conocimiento entre todos los actores para alcanzar
los objetivos estratégicos.

21.La utilizacion de herramientas tecnolégicas como la mensajeria instantanea,
Correos electronicos y Bibliotecas Virtuales facilite la transferencia del
conocimiento entre trabajadores u grupos de trabajo de TIC en la EP
PETROECUADOR.
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22.El conocimiento generado en TIC por sus trabajadores o grupos de trabajo sea
respaldado y utilizado por otros en pos de mejorar el aprendizaje y reducir el
tiempo de la curva del aprendizaje como una estrategia aplicable para cumplir
objetivos estratégicos.

23.La clave del éxito para desarrollar la gestioén del conocimiento y las actividades
en TIC es fruto de un liderazgo, trabajo en equipo, la vision compartida y la
creatividad del personal.

24.La coyuntura politica que vive la empresa, contribuye o propician la fugay la no

transferencia del conocimiento de los trabajadores de TIC de la EP
PETROECUADOR.
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