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RESUMEN

Esta investigacion presenta la propuesta de disefio de un modelo de gestion del conocimiento,
tomando en cuenta la participacion activa y significativa del profesional de la informacion. Para
ello, se realizd una investigacion documental con un revision sistemdtica de la literatura para
construir toda una base tedrica que permitiria establecer un marco en donde se sustenta las
diferentes técnicas, estrategias, metodologias y acciones que contribuyen a gestionar el
conocimiento y son propias de los profesionales de la informacion como la gestion de la
informacion, la alfabetizacién informacional y tecnoldgica, la gerencia de unidades de
informacion, entre otros. Se tomo6 como organizacion objeto de estudio a la Universidad Nacional
Abierta, y el disefio del modelo se enfoca consecuentemente en el contexto de la actual pandemia
de Covid-19 y en las organizaciones de educacion a distancia. La revision sistematica documental
también se aplico para realizar el diagnostico del estado del arte dentro de la institucion y

construir la propuesta de un modelo integrador y practico.
Descriptores: Gestion de la informacion, Gestion del Conocimiento, Profesional de la

informacion, Sistemas de informacion.



INTRODUCCION

En la segunda mitad del siglo XX, las tecnologias de la informacion y la comunicacion
propiciaron la transferencia masiva y rapida de datos e informacion, lo que haria que luego varios
autores bautizaran esta como la sociedad de la informacion. Poco después, la transferencia de la
informacion y uso de la misma para generar y difundir conocimiento, provoco igualmente que
especialistas en el area de la administracion de empresas, entre ellos Peter Druker, acunaran el
término de sociedad del conocimiento.

La concepcion nace precisamente porque dentro de esta sociedad, la informacion y el
conocimiento respectivamente, son vistos como recursos o activos dentro de la organizacion, por
lo que su correcta gestion, propiciaria el desarrollo organizacional y generaria ventajas
competitivas.

De esta manera, las organizaciones en todos sus niveles y ambitos, se han visto envueltas
en la necesidad de generar estrategias, politicas, técnicas y metodologias para gestionar
informacion y conocimiento. En muchos casos, el desconocimiento de la importancia en la
gestion de dichos recursos, asi como también, las estrategias adecuadas para hacerlo, han
favorecido la ineficiencia, descontrol, incapacidad y poco desarrollo en las organizaciones.

En este contexto, aparece el profesional de la informacion como una figura fundamental
en los procesos de adquisicion, recuperacion, clasificacion, organizacion, almacenamiento,
conservacion y difusion de la informacion y el conocimiento. Su participacidon, en procesos
estratégicos y organizacionales puede resultar significativa, por cuanto propiciaria la gestion de
dichos recursos, de una forma eficaz y eficiente, a partir de los conocimientos propios en la

materia que permitieran entre otras cosas, el disefio de modelos de gestion.



En este sentido, el presente trabajo de grado, tiene como propdsito, presentar la propuesta
de disefio de un modelo gestion del conocimiento, desde la perspectiva del profesional de la
informacion. Para ello, se utilizd6 como organizacion para realizar la investigacion, a la
Universidad Nacional Abierta (UNA), que al igual que muchas organizaciones ¢ instituciones
universitarias, presenta deficiencias en la ejecucion de sus funciones.

Esta investigacion, se realizo en el contexto de la pandemia de covid-19, por lo que es
imperativo, el uso de tecnologias de la informacion y la comunicaciéon que posibiliten la
realizacion de actividades claves desde la distancia, lo que representa un reto para muchas
organizaciones. En el caso particular de la UNA, que precisamente es una organizacion de
educacion a distancia, tiene la necesidad fundamental de reestructurar y renovar sus procesos y
metodologias organizacionales, por los que puede resultar pertinente un modelo actualizado de
gestion del conocimiento.

En el capitulo 1, se plantea el problema, en donde se aborda la investigacion desde la
perspectiva de los profesionales de la informacion, haciendo hincapié en la necesidad de generar
ventajas competitivas y propiciar el desarrollo organizacional, en un contexto de educacioén a
distancia, a través de la gestion de la informacion y consecuentemente la gestion del
conocimiento. Desde dicho planteamiento se establecen el objetivo de este trabajo que no es otro
que, proponer el disefio de un modelo de gestion de conocimiento en la Universidad Nacional
Abierta (UNA) que integre la gestion de la informacién para potenciar el desarrollo
organizacional de esta institucion.

En el capitulo 2, se nombran los antecedentes de la investigacién, y se mencionan los

aspectos mas relevantes de los mismos que fueron usados en la construccion del marco teorico de



este trabajo. Adicionalmente, se incluye un marco institucional que tiene el propodsito de ofrecer
al lector un conocimiento basico del funcionamiento y organizacion de la institucion objeto de
estudio. Finalmente, se establece el estado del arte, a partir de la explicacion de las bases teodricas
de la investigacion, en donde a partir de la lectura y andlisis de varios documento sobre el tema,
se desarrollan conceptos como la gestion de la informacion, la gestion del conocimiento, sistemas
de informacion, la sociedad de la informacién y el conocimiento, entre otros.

El capitulo 3, contiene todo el marco metodologico de este trabajo de grado, desde el
establecimiento y mencion del disefio y tipo de investigacion que se enmarca en una
investigacion documental, asi como también las fases que fueron necesarias aplicar para el
desarrollo de la misma basada en los objetivos especificos establecidos en el planteamiento del
problema. Asi, en este capitulo se mencionan también aquellos documentos que fueron objeto de
andlisis tanto para construir las bases tedricas de la investigacion como para establecer el
diagnostico de la organizacién objeto de estudio, haciendo uso de la técnica de revision
sistemdtica documental.

El capitulo 4, contiene los resultados de la investigacion, que no es mas que el conjunto
de informaciones derivadas de la lectura y andlisis de los documentos seleccionados para
diagnosticar la situacion actual de la UNA, en materia de gestion de informacion y conocimiento.
De igual forma, en este capitulo se coloca también el analisis de dichos resultados en donde se
combina las bases teoricas establecidas y adquiridas con la informacion obtenida del diagndstico.

Finalmente, en el capitulo 5 se explica y menciona la propuesta de este trabajo de grado
que se enmarca en el disefio del modelo de gestion del conocimiento que incluye la participacion

actividad y significativa del profesional de la informacion. Aqui se explica la estructura de dicho



modelo, asi como también, las consideraciones técnicas y estrategias para la implantacion del

mismo.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1.Planteamiento del problema

Una organizacion estd conformada por un conjunto de elementos que se interrelacionan
para un objetivo en comun, de la misma manera en que lo hace un sistema. Dentro de este
sistema, con entradas, procesos y salidas, hay un elemento que, segiin Drucker (1991) juega un
papel fundamental en la consecucion de los objetivos y el progreso efectivo de la organizacion.
Este elemento es el conocimiento. Este se expresa por medio del talento humano, y su gestion,
garantiza la consecucion de ventajas competitivas, el desarrollo organizacional, y la adaptacion al
cambio.

Desde estas consideraciones, surge entonces la gestion del conocimiento (GC), como un
enfoque o disciplina gerencial, cuyo propdsito es el de aprovechar los conocimientos generados y
captados por la organizacion, por medio de estrategias de gestion, para alcanzar los objetivos
propuestos, y mejorar significativamente la toma de decisiones. A lo largo de los afios, se han
desarrollado distintos modelos de gestion del conocimiento.

Los autores Seaton y Breso (2001, p. 3), realizaron una sintesis del trabajo de las primeras
autoridades en el area de la gestion del conocimiento, tales como Drucker, Nonaka y Garvin y
establecen dos enfoques de la gestion del conocimiento: un enfoque organizacional, que reconoce
el conocimiento como Unico recurso realmente competitivo de la empresa, en donde la principal
tarea de esta debe ser la de generar, estructurar y transferir conocimientos a través de la
sistematizacion de procesos ; Y un enfoque economico, en donde establece a la gestion del
conocimiento como un proceso mediante el cual las organizaciones generan riquezas partiendo de

sus activos intelectuales para generar ventajas competitivas.



Es decir, que la gestion del conocimiento es considerada entonces un elemento
fundamental que deben tener las organizaciones en la actual sociedad del conocimiento, si desean
prevalecer y evolucionar en los constantes entornos cambiantes. Pero la gestion del conocimiento
resulta un proceso complejo que demarca un conjunto de acciones dirigidas a estructurar y
redefinir la empresa para el maximo aprovechamiento de estos conocimientos, obtenidos tanto
interna como externamente.

Por otra parte, el proceso de gestion del conocimiento, segun Ponjuan (2015) comprende
el uso y entendimiento de los flujos de informacion de la organizacion, ademés de otros procesos
como la gestion documental y difusion de recursos de informacion. En este sentido, es a través de
practicas especificas de gestion de informacion que la organizaciéon puede gestionar sus
conocimientos. Es decir, que la gestion de informacién, juega un papel fundamental para
aprovechar los diferentes recursos de informacion que facilitardn precisamente la gerencia de la
organizacion en general.

En este orden de ideas, la gestion de la informacion (GI), es necesaria para el manejo, uso,
control y difusion de la informacion, que a su vez contribuye significativamente en la gestion del
conocimiento. Esto es posible, por medio de la construccion de una arquitectura de la
informacion, que constituye una estructura que se define por el flujo de informacion, su ciclo de
vida, y su transformacion en conocimiento Util a la organizacion.

Segiin Ponjuan (2015), los profesionales de la informacion, pueden jugar un papel
significativo en el proceso de gestion del conocimiento, por medio de una serie de estrategias que

contribuyan a gestionar el flujo de informacion, ya sea a través de la adquisicion de documentos,



conformacion de manuales, realizacion de mapas de conocimiento, creacion de productos de
informacion, gestionar recursos de informacion, entre otros.

Bajo estas premisas, son varios los autores que afirman que es comun ver organizaciones
que no gestionan correctamente la informacion y consecuentemente el conocimiento. Su
estructura empresarial estd definida por los procesos, actividades o jerarquias que, en muchas
ocasiones, dejan de lado la gestion del conocimiento y la informaciéon. Es decir, no se
documentan los procesos y actividades de la organizacion, no se cuenta con informacién basica
de los procedimientos que deben realizar sus clientes o usuarios, no existe una cultura
organizacional en torno a la informacién, no hay manuales de normas y procedimientos, y no
existe 0 no se gestiona correctamente un sistema de informacion en la organizacion.

En el caso particular de esta investigacion, se pretende abordar una organizacién que
presenta, segun documentos que avalen esta situacion, deficiencias en la gestion del
conocimiento, o incluso, no lo generan. Esta organizacion es la Universidad Nacional Abierta
(UNA), una instituciéon de Educacion Superior consignada a la formacion de profesionales en
areas prioritarias del desarrollo social, mediante un sistema de educacion abierta y a distancia,
basado en medios modernos de comunicacion.

En este punto, es importante destacar que en un primer acercamiento a la UNA, se pudo
evidenciar un conjunto de hechos que imposibilitaron un abordaje etnografico de investigacion de
campo, ya que la UNA no se encontraba habilitada (cerrada) para prestar este tipo de orientacion,
no habia suficiente personal al cual aplicarle una encuesta y tampoco se pudo contactar con
figuras clave en vista a la situacion de merma que vive la universidad en cuanto a profesores y

coordinadores. Se conversd con algunos profesores de la universidad, sin un instrumento de



recoleccion de datos preestablecido, donde se plante6 la situacion alarmante que vive la
institucion tanto administrativa como académicamente. Asi mismo, la pagina web de Ia
universidad y medios de comunicacidn se encuentran sin informacion actualizada.

De acuerdo con lo planteado, en las conversaciones sostenidas con la profesora Omaira
Cordero, Coordinadora de Secretaria; la profesora Erika Naveda, Coordinadora de los Programas
de Extension Universitaria; Karlinella Lopez, Jefe de Procesos Técnicos del Centro de Recursos
Multiples; Tibisay Herndndez, Jefe de Departamento de Archivo; Ingeniero Efrain Quevedo, Jefe
de Servicios Generales, entre otros personas dentro de la institucion, se pudo evidenciar las
carencias significativas en materia de gestion del conocimiento.

Por otro lado, en una revision sistemdtica documental de un conjunto de documentos
generados dentro y por la institucion, se pudo evidenciar las carencias significativas en materia de
gestion del conocimiento. Estos documentos comprenden su manual de organizacion, su
reglamento interno, manuales de normas y procedimientos e informes de gestion.

Para el autor Choo (2000), estas deficiencias en la gestion del conocimiento pueden
deberse principalmente al desconocimiento o desestimacion que se le da a la informacion, y su
correcta gestion, en el proceso de formulacion de estrategias para la gestion del conocimiento.
Aunado a esto, los profesionales de la informacion y consecuentemente la gestion de
informacion, es cominmente menospreciada en los procesos integrales de la organizacion.

Lo referido, trae como consecuencia que, la organizacion no aproveche efectivamente las
oportunidades y realice sus procesos de forma ineficiente, creando eventualmente insatisfaccion
en la poblacion universitaria que se sirve, incluyendo sus trabajadores. Por ejemplo, el servicio de

informacion no estd desarrollado para ser usado de forma netamente virtual, la Universidad



mantiene relaciones limitadas con instituciones a nivel local y regional, la gerencia de tecnologias
de la informacion y comunicacion carece de personal con las competencias profesionales idoneas
para la gestion y no existen plataformas institucionales para impartir educacion a distancia (EaD).
Consecuentemente, la organizacion se encuentra en un estado de estancamiento, donde no innova
o no desarrolla nuevos conocimientos que le permitan trascender en un entorno con dificultades
sociales, politicas y econdmicas como las actuales, en el pais, y en el mundo.

Esta situacion problemadtica en la que las organizaciones no gestionan sus conocimientos
y su informacion, resulta especialmente critica en la actual pandemia de Covid-19, en donde se
hace imprescindible el trabajo a distancia, el manejo de entornos virtuales, la gestion de
documentos electronicos, y la sistematizacion de procesos. Sobre todo, en una institucion, que fue
concebida precisamente para realizar la mayor parte de sus actividades de forma virtual.

En todos estos elementos, la gestion del conocimiento puede realizar aportes
significativos para superar las barreras de espacio tiempo. Esto por medio de la generacion,
estructuracion y transferencia de conocimientos, en el que cada empleado de la organizacion,
adquiera habilidades y destrezas para desenvolverse en esta nueva realidad. Tanto a nivel de
destrezas técnicas y operativas, como la sistematizacion de procesos, hasta competencias blandas,
para enfrentar desde la inteligencia emocional el entorno de aislamiento.

Se hace imperativo entonces, la gestion del conocimiento, en una sociedad de constantes y
rapidos cambios, donde la renovacion tecnologica, la globalizacion y la competencia, no dan
cabida a organizaciones que no tengan la capacidad de adaptarse e innovar. Y especialmente en

donde los clientes o usuarios recurrentes son mas exigentes en cuanto a la satisfaccion de las
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necesidades de informacion, la premura en la solucion de problemas y la comodidad que puedan
obtener al momento de recibir un servicio o producto.

En este sentido, se propone la creacion de un modelo de gestion del conocimiento, con la
participacion activa del profesional de la informacion, donde se establezcan directrices precisas
para la gestion del conocimiento, que contribuya al mejoramiento, desempefio y cumplimiento de
los objetivos de la UNA, de cara al contexto de la globalizacion.
1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo general

e Propuesta de un disefio de un modelo de gestion de conocimiento en la Universidad
Nacional Abierta (UNA) que integre la gestion de la informacidén para potenciar el
desarrollo organizacional de esta institucion.

1.2.2. Objetivos especificos
e Identificar los elementos integrantes del modelo de gestion del conocimiento

e Describir el estado actual de la Universidad Nacional Abierta (UNA) en materia
de gestion del conocimiento y gestion de informacidn a partir de los elementos

establecidos.

e Establecer un modelo de gestion del conocimiento basado en la gestion de la

informacion de la Universidad Nacional Abierta (UNA).



11

1.3.JUSTIFICACION

Las unidades y servicios de informacién, a cargo de profesionales de la informacion,
pueden realizar aportes significativos en el desarrollo de una organizacion, a través de la gestion
de la informacion y la gestion del conocimiento. Segun Ponjudn (2015), el profesional de la
informacion, debe enfocar sus esfuerzos a integrarse en la construccion de estrategias, toma de
decisiones y desarrollo de ventajas competitivas por parte de la empresa, apoyando en la
conformacion de una estructura de la informacion que responda a las necesidades de la empresa.

En este sentido, la presente investigacion, resulta pertinente porque busca disefiar un
modelo integral desde el enfoque de los profesionales de la informacion (y las ciencias de la
informacion), que funcione como esquema para la gestion del conocimiento de las organizaciones
que se manejan con y desde entornos virtuales. A su vez, brinda en un ejemplo practico, la
aplicacion de este modelo, en el caso de estudio descrito, es decir, la Universidad Nacional
Abierta (UNA)

Para ello, se abordaran en un principio, los aspectos tedricos de este proyecto, donde se
estableceran los antecedentes de la investigacion, en cuyos casos se han aplicado modelos de
gestion de conocimiento. De la misma manera, se definirdn los conceptos relacionados al tema
para sentar las bases tedricas que sirvan para desarrollar la metodologia. Esta ultima, consiste en
el disefio del modelo de gestion.

Dicho modelo, pretende servir entonces para potenciar el desarrollo de la organizacion,
que, segun Choo (2000) se logra, con una gestion del conocimiento, que posicione a la empresa
como una organizacion inteligente, con capacidad de adopcion a los diferentes entornos futuros

que pueda vivir.
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Esta investigacion, resulta en un aporte significativo ya que desde la perspectiva
académica se alinea con las lineas de investigacion determinadas por la Escuela de
Bibliotecologia y Archivologia (EBA) de la Universidad Central de Venezuela (UCV) y
adicionalmente, la pandemia de covid-19, exige nuevos modelos y directrices de actuacion para
abordar el entorno hostil en el que se ven inmersas muchas organizaciones venezolanas. En este
sentido, la presente investigacion puede definir en su modelo, acciones efectivas para

organizaciones que buscan trascender al mundo virtual.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Todo procedimiento y experiencias de las ciencias, estin respaldadas en una teoria que
contextualiza y precisa el campo de estudio. De esta manera, se busca comprender el origen, las
causas y los conceptos que subyacen en el tema que se esté tratando. En este caso, se presenta un
marco teorico que integra los antecedentes de la investigacion, el marco institucional sobre la
organizacion caso de estudio, y los fundamentos tedricos de la gestion del conocimiento y la
gestion de la informacidn, ademas de otros conceptos, términos y referencias que se trabajaran en
este Trabajo de Grado.
2.1.Antecedentes

La presente investigacion consiste en el disefio de un modelo de gestion del conocimiento,
se realizd un arqueo de fuentes sobre el tema en cuestion. Recuperando de esta manera, un
conjunto de fuentes primarias de informacion que proponen diferentes modelos de gestion del
conocimiento, y cuyos principios fundamentales sirvieron de base para la realizacion de este
proyecto.

Angel Olivera (2015), realizo un trabajo de grado titulado “Modelo para la Gestion del
Conocimiento en las Pequefias y Medianas Empresas Venezolanas de Consultoria”, cuyo
planteamiento es la elaboracion del modelo de gestion del conocimiento, que, en el caso
particular de la presente investigacion, resulta muy pertinente en la medida que aporta elementos
clave en la formulacion del modelo de gestion.

En especifico, el modelo que propone Olivera, resulta pertinente por cuanto describe los
componentes que intervienen en el disefio y uso de los modelos de gestion del conocimiento para

una organizacion. Estos son: la cultura y estructura organizacional, los recursos y los procesos.
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Adicionalmente, aborda el uso de software y tecnologias como habilitadores para el modelo, y no
como el fin ultimo de estos.

El trabajo especial de grado titulado “La Gestion del Conocimiento en una Organizacion
Inteligente”, realizada por Marylene Gomes (2011) sirvio de antecedente de esta investigacion,
porque aportd importantes elementos que contribuyeron en la formulacion de los fundamentos
teoricos de la gestion del conocimiento en organizaciones. Entre estos fundamentos tedricos,
destaca el estudio de caso realizado en la Academia Nacional de Ciencias Econdmicas (ANCE)
para determinar si es 0 no, una organizacion inteligente desde la perspectiva de la gestion del
conocimiento como practica gerencial. De igual forma, aporta significativas recomendaciones
para la gestion del conocimiento en organizaciones.

En su tesis, Ana Carolina Azuaje, Valerie Conde y Jessica Gonzalez (2010) elaboraron la
tesis titulada “El profesional de la informacién como gestor de la inteligencia organizacional”, en
donde establecen importantes directrices por cuanto caracterizan al profesional de la informacion
como gestor de la inteligencia organizacional. Dentro de esta caracterizacion, destaca el papel del
profesional de la informacion en la gestion del conocimiento en organizaciones, desde donde se
establecen las directrices de la gestion de la informacion y la gestion documental como elementos
integrantes de la gestion del conocimiento.
2.2.Marco institucional

La Universidad Nacional Abierta (UNA), es una institucion de educacion superior
experimental organizada para impartir educacion abierta y a distancia en Venezuela (Reglamento
UNA, 1996). Se fund6é en 1977 y fue concebida como una respuesta innovadora para

democratizar el acceso a la educacion universitaria (Proyecto UNA, 1977). Tiene como
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proposito, segun su Reglamento (1996), la formacion de profesionales en areas prioritarias del
desarrollo nacional, mediante un sistema de educacion a distancia y, constituir una alternativa
educativa para democratizar el acceso de la poblacion estudiantil a la educacion, que por diversas
razones, no puede acceder al sistema educativo convencional, entre ellas, ubicacién geografica,
limitaciones fisicas, compromisos laborales, entre otros.

Por otra parte, tiene entre sus principios, la democratizacion, masificacion, contribucion al
desarrollo nacional auténomo, la innovacion educativa, la individualizacion de la ensefanza, la
complementariedad, la optimizacion de la inversion, el cardcter nacional y la optimizacion del
uso productivo del tiempo libre (Reglamento UNA, 1996).

Esta universidad se caracteriza por ser unimodal (Garcia, 2007), es decir, su oferta
académica de pregrado y postgrado es a distancia. Bajo esa logica ofrece oportunidades de
estudio de educacion superior en todo el pais, a diversos sectores de la poblacion venezolana con
escasas posibilidades de acceso a la educacion universitaria, permitiéndole al estudiante
establecer sus propias metas educativas de acuerdo con su tiempo disponible, sin asistir a clases
presenciales y sin separarse de su medio geografico y/o laboral. Se caracteriza ademdas por
facilitar el autoaprendizaje, disponer de una amplia poblacion adulta y utilizar multiples medios
de instruccion.

De acuerdo con el Plan Estratégico UNA (2005), la Universidad como institucion que

aplica la modalidad de educacion a distancia, tiene como rasgos diferenciadores los siguientes:
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Modelo educativo: Es un sistema unimodal por cuanto toda la oferta académica de
pregrado y postgrado es a distancia. El proceso de ensefianza-aprendizaje estd
fundamentado en el estudio independiente por parte del estudiante.

Medios de instruccion: Se utilizan multiples medios de instruccion, entre ellos:
material impreso o medio maestro, acompanado del Plan de Curso y guias de
instruccion (el material impreso es el medio principal de estudio), programas
audiovisuales, multimedia educativos y ambientes de aprendizaje en Web, asesorias,
laboratorios de computacion y servicio de biblioteca.

Poblacion estudiantil que atiende: Esta ubicada en todo el pais, pertenece a diferentes
estratos sociales, la mayoria trabaja y posee estudios universitarios inconclusos.
Personal académico: Posee una triple especializacion profesional: la de la carrera en la
que se formd, la que se vincula con las funciones que cumple en la universidad:
especialistas en contenido, disefadores curriculares y de instruccion, evaluadores,
investigadores, orientadores, asesores y extensionistas y la formacion en el area de
educacion a distancia.

Personal administrativo: Realiza actividades organizacionales de apoyo a la
produccion y distribucion de los materiales de instruccion impresos, audiovisuales y

electronicos.

La UNA estd organizada bajo un enfoque sistémico en dos niveles: un nivel central, se

encuentra ubicado en la capital del pais, donde funcionan los 6rganos de gobierno y direccion: el
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Consejo Superior, el Consejo Directivo y el Consejo Académico y donde se cumplen los procesos
de planificacion, direccion, coordinacion y control de las actividades académicas de la institucion

Ademas, cuenta con un nivel local integrado por las distintas unidades operativas
distribuidas en todo el pais y conformada por veintidés (22) Centros Locales, ubicados en las
capitales de estado, y veintinueve (29) Unidades de Apoyo, localizadas en las ciudades de mayor
poblacion. Los Centros Locales, adscritos a la Direccion de Operaciones, Rectorado, constituyen
las unidades de ejecucion de los programas de la Institucion en las que se relacionan los
estudiantes, los profesores y la comunidad (Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de
los Centros Regionales y Locales, 1999).
2.3.Bases tedricas

En la construccion del marco tedrico del presente proyecto, se establecieron las bases
teoricas cuyo contenido involucra el conjunto de conceptos que se manejan para disefiar el
modelo de gestion del conocimiento y se inicid por las definiciones basicas de modelo, gestion, y
modelo de gestion, para luego pasar a conceptos mas complejos como gestion del conocimiento,
gestion de informacion, entre otros.
2.3.1. Modelo de gestion

Un modelo, segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2014), es un esquema
teorico, de un sistema o de una realidad compleja. En dicho modelo, se pueden encontrar los
atributos, propiedades y caracteristicas del objeto que se quiere representar. Para Mujica y Rincon
(2011), puede entenderse como una analogia de los sistemas reales, en donde se pretende conocer
el funcionamiento y la evolucion de ese sistema y asi aplicarlo, analizarlo, mejorarlo, entre otros.

En este sentido, para el presente Trabajo de Grado, se parte de la concepcion de modelo, como la
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representacion de un sistema, con el proposito de analizarlo, explicarlo, aplicarlo y mejorarlo.
Cabe destacar, que la representacion de dicho modelo, se realizara a través de un esquema grafico
en donde se visualizaran los componentes constituyentes del modelo, asi como también las
consideraciones necesarias para su gestion.

Varios expertos en el area de la administracion como Frederick Taylor, Henry Fayol e
Idalberto Chiavenato, coinciden en varios puntos sobre el concepto de gestion. Por su parte,
Taylor (1973), considera la gestion como el arte de saber lo que se quiere hacer y hacerlo de la
mejor manera posible. Fayol (1986) considera que se deben tomar en cuenta elementos como la
planificacion, la administracion, la organizacion, la coordinacion, entre otros. Finalmente, para
Chiavenato (2007), involucra el hacer las cosas bien con y a través de las personas. En este orden
de ideas, el uso del término gestion que se hace en la presente investigacion, se concibe como la
accion de alcanzar los objetivos propuestos por una organizacion, de la mejor manera posible y
por medio de su capital humano.

Partiendo de los conceptos anteriormente expuestos, se entiende que modelo de gestion,
es entonces la representacion de un marco de accidon, que contiene las caracteristicas y atributos
de la organizacion, cuya finalidad es la de guiar y conducir efectivamente la toma de decisiones
de esta. Este modelo, como se mencioné en parrafos anteriores, puede ser representado por medio
de herramientas o instrumentos visuales como esquemas o mapas que faciliten su lectura y
entendimiento.

2.3.2. Informacion y Conocimiento
La informacién y el conocimiento estan estrechamente vinculados. De hecho, se suelen

utilizar como sinénimos. El enfoque que maneja la presente investigacion estd dirigido a
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diferenciar conceptualmente dato, informacion y conocimiento por cuando resulta pertinente para
explicar el flujo y gestion individual de cada uno.

En principio, se entiende por dato a la materia prima de la informacion, este, carece de
significado por si solo y generalmente estd fuera de contexto. Para De Pablo (2006, p.27), el dato
posee un caracter individual y se trata de algo incompleto, en donde toma sentido solo si se
complementa con otro dato o pasa por un proceso de elaboracion.

Consecuentemente, informacion, es el grupo de datos procesados u ordenados que en
conjunto constituyen un mensaje expresado a través de un documento o medio audible, visible o
palpable y que tiene la caracteristica de cambiar la percepcion, juicio de valor o comportamiento
del receptor de dicho mensaje. Esto quiere decir, que es el receptor o usuario de la informacion,
el que valora el mensaje de acuerdo a sus necesidades o pretensiones informativas en un
determinado contexto.

En este sentido, la informacion se interpreta bajo un contexto, por lo que tiene un
significado dado por una persona en un lugar y momento determinado. El valor que tiene la
informacion se determina por su funcion en el proceso de reflexion que hace el individuo o grupo
que la utiliza para realizar procedimientos o tomar decisiones. Es decir, que mientras mas
nutritiva y completa esté la informacion que se utiliza, mas efectivo y acertado sera la toma de
decisiones.

Dentro del concepto de informacién es menester mencionar 3 elementos significativos
para su interpretacion y manejo. Por una parte, se encuentra la incertidumbre, que es el contraste
entre la informacion disponible y la informacién necesaria, o sea, se posee determinada

informacion para determinado contexto pero se desconoce la posibilidad o consecuencia de su
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impacto. Por otra parte, destaca el ruido, que es toda aquella informacion de la cual se dispone,
pero que realmente no es relevante para la toma de decisiones. Finalmente, la redundancia es la
repeticion de informacidén que interfiere con la eficiencia del mensaje en el proceso de toma de
decisiones.

La informacion, puede estar expresada, contenida, o representada en un recurso de
informacion entendiendo este como el conjunto de soportes que contienen la informacion, ya
sean fuentes de informacion, sistemas de informacion o servicios de informacion, bibliograficos y
electronicos.

El conocimiento, por otra parte, es uno de los conceptos que han tenido distintas
definiciones a lo largo de la historia. Davenport y Prusak (1998), establecen una definicion
interesante y que coincide con los planteamientos de la presente investigacion. Para ellos, el
conocimiento es una combinacion de experiencia con informacidn en un contexto especifico, y de
cuya perspicacia, valores y objetivos, se parte para ser utilizada en la toma estratégica de
decisiones.

A diferencia de la informacion no solo esta contenida en soportes y las personas sino que
también se expresa en los procedimientos, normativas, y practicas organizativas que ejecutan las
organizaciones. Es parte de la complejidad humana, y es este quien la crea y le da forma a través
de la mente. Es importante destacar que la informacion deriva directamente de los datos y a su
vez, el conocimiento deriva de la informacion.

Para Cassirer (1986), el conocimiento, parte de una realidad existente, ordenada y
estructurada, que podemos llamar informacion, que es elevada a la conciencia. Alavi y Leidner

(2003), también definen el conocimiento como la personalizacion subjetiva de la informacion
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relacionada con los fendémenos, hechos, procesos, observaciones y demas elementos que, una vez
procesados en la mente, pasan a formar parte del individuo quien puede compartirla nuevamente
como informacion a otro individuo o transmitirla a través de un soporte.

De esta manera, entendiendo el conocimiento como esa mezcla de experiencia e
informacion, y sabiendo que se encuentra dentro de la organizacion en diferentes niveles y
ambitos, se concibe entonces el conocimiento como un recurso, y de cuya gestion, es el punto de
partida para generar ventajas competitivas dentro de esta.

Esta claro entonces que el binomio, informacidon-conocimiento, estan intimamente
vinculados y forman parte intrinseca del ser humano y consecuentemente de las organizaciones.
En palabras de Whiston (1999, p. 375) es necesario que todas las organizaciones, generen
conocimiento organizacional a partir, de la informacion que se crea y fluye dentro y fuera de esta
de la cual se aprende para mejorar continuamente las capacidades de la organizacion.

2.3.3. Sociedad de la informacion y sociedad el conocimiento

Tanto la informaciéon como el conocimiento, juegan un papel fundamental en la actual
sociedad de la informacién y el conocimiento, donde incluso es considerado el activo mas
importante de una organizacion. Este concepto, lo utilizo por primera vez el japonés Yoneji
Masuda quien acufia el término sociedad de la informacion definiéndola como una sociedad cuyo
crecimiento y desarrollo, ocurre en torno a la informacién, y su conversion en conocimiento,
como activo fundamental, por encima de activos materiales y el capital.

Mas adelante, en el desarrollo de este concepto, Masuda (1984) destaca como factor
clave, el conocimiento que, junto a la adopcion de tecnologias que faciliten la gestion de la

informacion, se partird para la innovacion dentro de la organizacion. Drucker (1993) alimenta
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esta perspectiva, mencionando que la transformacion de la informacidon en conocimiento, y este a
su vez, en accion efectiva, es la clave para generar ventajas competitivas en la actualidad,
definiendo ahora el término de sociedad del conocimiento.

El conocimiento es entonces, un recurso fundamental en la sociedad de la informacion y
el conocimiento. La creacion, difusion y utilizacion de la informacion y del conocimiento son el
factor mas importante de la produccion. Este activo abarca todos los ambitos en los que se
desempefia e interactia el ser humano, por ejemplo, en materia educativa Pérez (2018), afirma
que el uso de dispositivos digitales para facilitar el aprendizaje es un elemento estratégico para
consolidar un modelo integral de educacion en funcion de los objetivos tecno-pedagogicos de la
actualidad.

Es decir, las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) han permitido que el
acceso al conocimiento sea mas facil y rdpido. Esto, crea escenarios propicios para emprender
investigaciones y producir conocimiento con el fin de lograr mejores estandares de calidad que
promuevan el desarrollo tecnologico y la innovacién para el bienestar y progreso de las
instituciones educativas.

En este sentido, se puede simplificar el sentido de la sociedad del conocimiento afirmando
que, el conocimiento mejora cualquier cosa que lo posee, utiliza o a la cual se aplica, esto
incluyen evidentemente al ser humano. Martinez (2010, p.2), describe una formula que expresa
esta condicion afirmando que el conocimiento sumado a cualquier cosa, incluidos seres humanos

y los propios conocimientos es igual al mejoramiento de dicha cosa.
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Figura 1. Formula del conocimiento

Cualquier cosa + conocimiento = Mejoramiento de la cosa

Tierras Productos

Conocimiento

imporductivas agricolas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Martinez (2010, p.2)

Es importante aclarar que existe una distincion conceptual entre sociedad de la
informacion y sociedad del conocimiento, algunos autores utilizan ambos conceptos en uno como
Sociedad de la informacion y el conocimiento. Sin embargo, a los fines del presente Trabajo de
Grado y para no profundizar en la diferencia de ambos por no ser pertinente en esta investigacion,
se hard mencion en lo sucesivo a la sociedad de la informacién y el conocimiento, por cuanto se
considera que engloba ambos conceptos.

2.3.4. Laorganizacion en la sociedad del conocimiento

Para el desarrollo del presente trabajo de grado, resultdé importante establecer algunos
conceptos y bases teoricas asociadas a la organizacion, su composicion y funcionamiento, por
cuanto dichos conceptos son utilizados para fundamentar la gestion de la informacion y el
conocimiento. Es decir, es necesario conocer los términos que se desarrollan a continuacion para
comprender las bases tedricas del modelo propuesto. Adicionalmente, estas definiciones se hacen
en el contexto de la sociedad del conocimiento para precisamente, esclarecer la construccion y

caracteristicas de una organizacion en la actualidad.
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2.3.4.1.  Piramide organizacional

La piramide organizacional describe una estructura jerarquica dentro de las
organizaciones, y cuyas caracteristicas seran utiles para explicar los distintos niveles en los que
operan los sistemas de gestion de informacion que se desarrollaran mas adelante. Segun
Arjonilla y Medina (2009, p. 40) que la llama piramide de decisiones, toda organizacién cuenta
con tres niveles de decision correspondiente a la estructura organizativa de la misma. Estos
niveles son: estratégico, tactico y operativo, cuyas decisiones toman los altos directivos, los
gerentes, y los coordinadores respectivamente.

En el nivel estratégico se toman decisiones a largo plazo que involucra la planificacion,
objetivos macro y en general las decisiones vitales de la organizacion. El nivel tactico,
corresponden a un estado medio entre las decisiones estratégicas y operativas por lo que funge
como mecanismo de comunicacion. En este nivel se materializan las decisiones del nivel
estratégico y se transmiten al nivel operativo para ser ejecutadas. Finalmente, en el nivel
operativo, se realizan las actividades diarias, rutinarias y repetitivas de la organizacion.

Figura 2. Pirdmide organizacional
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2.3.4.2.  Cultura organizacional

Segun, Aguirre (1996), la cultura organizacional corresponde a las relaciones, valores,
identidad, y comportamiento de los miembros de una organizacion. Estos elementos son eficaces
en la resolucion de problemas y la eficacia de la organizacion. Para Schein (1986) se transmite a
nuevos miembros de la organizacidon por cuanto representan la construccion de premisas basicas
para resolver problemas y adaptarse al entorno que realizaron consciente e inconscientemente los
integrantes de la organizacion. Este concepto esta vinculado con el de cultura informacional que
se desarrollara mas adelante.

2.3.4.3.  Cadena de valor

La cadena de valor es la division estratégica de una organizacion con el fin de identificar
sus partes componentes, sus procesos esenciales y los costos asociados a los mismos. Seglin
Pittaluga (2013) las cadenas de valor estan compuestas por fases que describen el desarrollo o
fabricaciéon de un producto o servicio. Estas se dividen en dos actividades principales, las
actividades de apoyo, y las actividades primarias.

Las actividades primarias de la cadena de valor, corresponden a la logistica externa, las
actividades operativas, la logistica interna y los servicios. Por otra parte, las actividades de apoyo,
como su nombre lo indica es el soporte por el cual se ejecutan las actividades primarias, a saber,
la infraestructura, la tecnologia, los recursos humanos, y el abastecimiento.

En el presente trabajo de grado, se hard uso de la cadena de valor, para denotar los
procesos de informacion caracteristicos de cada actividad. Segiin Ponjuan (2004, p.63), la gestion

de informacion, debe involucrar todos los aspectos de la cadena de valor. En este sentido, se
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visualizara la cadena de valor y los procesos involucrados en esta, asi como también, el resultado

de la cadena de valor de la UNA.

Figura 3. Cadena de valor
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Fuente: Elaboracién propia
2.3.4.4.  Cadena de suministro

Por su parte, la cadena de suministro también involucra aspectos relacionados con la
gestion de la informacién que son necesarios tomar en cuenta. Estas cadenas de suministros
corresponden a todos los elementos de la organizacion que intervienen en el desarrollo del
producto o servicio ofrecido, donde se procura contar con una estructura adecuada para garantizar
la calidad y la satisfaccion del usuario final. Segin Ponjuan (2004, p.81), la cadena de
suministros consta de tres partes:

El suministro (entrada), corresponde a la obtencidon de materias primas para ingresar al
sistema. La elaboracion (procesamiento), que consiste en la conversion de las materias primas en

productos terminados. Y la distribucion (salida), que garantiza que los productos procesados
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lleguen al usuario final. La gestion de informacién relacionada con la cadena de suministros se
puede evidenciar en aspectos como: la planificacion de la demanda, la optimizacion de relaciones
e interacciones, la planificacion de la produccion y distribucion, la reduccion de costos, entre
otros.

Figura 4. Cadena de suministro
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2.3.4.5. Organizaciones a distancia
La aparicion de las TIC fueron determinantes en la conformacion de la actual sociedad de
la informacién y el conocimiento. Segiin De Pablos (2006, p.105), es con las TIC que inicia un
desarrollo més efectivo de la gestion del conocimiento, por cuanto existe un acceso mas sencillo,
universal y automatizado a la informacion. Este acceso efectivo fue determinando para el origen
de organizaciones a distancia, cuya gestion de la informacion, involucraria otros aspectos mas

dindmicos que se detallaran mas adelante.
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A continuacion, luego de definir la informacién y el conocimiento, y su relevancia en la
sociedad de la informacidon y el conocimiento junto con el papel protagénico dentro de las
organizaciones y las TIC, queda responder a la interrogante ;Como gestionar la informacion y el
conocimiento? De esta manera, se procede a hacer lo propio con los conceptos de gestion de
informacion y la gestion del conocimiento, incluyendo sus particularidades y elementos
componentes, para caracterizar y darle basamento teorico al modelo de gestion propuesto.

2.3.5. Gestion de la informacion

Para los fines de esta investigacion y como se ha mencionado en parrafos anteriores, se
parte de la consideracion de la informacién como un recurso dentro de la organizacion. Su
gestion, consecuentemente y al igual que otros recursos, garantiza el correcto funcionamiento y
desarrollo de la empresa. Claro estd, que en la actual sociedad de la informacion y el
conocimiento, dicho recurso toma una importancia fundamental.

Para Moscoso (1998, p.330), la diferencia fundamental de este recurso con respecto a
otros, reside en que la informacion, y su gestion, es la principal fuente en los procesos
estratégicos de toma de decisiones y planificaciéon. Por ende, el éxito de las organizaciones
depende en gran medida del uso y control que tengan de este recurso.

En este orden de ideas, en conjunto con la gestion del conocimiento, la gestion de la
informacion es un concepto que ha tomado mucha relevancia en las Ultimas décadas. Son
variados los autores que abordan su definiciéon desde diferentes enfoques sin conseguir una
concepcion global en comuin. En el caso particular de esta investigacion, se utilizaron tres

autores. Por una parte, Ponjuan (2004) quien establece que la gestion de la informacion es el:
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Proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos basicos (econdmicos,
fisicos, humanos y materiales) para manejar informacion dentro y para la sociedad a la
que sirve. Tiene como elemento basico la gestion del ciclo de vida de este recurso y

ocurre en cualquier organizacion. (p. 15)

En este sentido, resalta en primera instancia que la gestion de la informacion es un
proceso, evidentemente estratégico, en donde se pretende manejar informacion para el desarrollo
de la organizacion a través del uso de ciertos recursos. Por otro lado, se evidencia que la gestion
de la informacion utiliza como base el ciclo de vida de la informacion. Es decir, que gestionar
informacion pasa directamente por reconocer el ciclo de vida de este recurso, su flujo dentro de la
organizacion y las unidades por donde transita.

Jennifer Rowley (1982), de igual forma, con una definicion parecida, considera que la
gestion de la informacidn, involucra la planificacion de politicas de informacion en toda la
organizacion, y establece que, es a través del uso y desarrollo de sistemas integrados, y la
optimizacion de flujos de informaciéon que se logra gestionar la informacion. Adicionalmente,
Woodman (1985) que la gestioén de la informacion es colocar la informacion correcta, en el lugar
que se necesite, y cuando se necesite de la manera mas eficiente y efectiva posible.

En ambos casos, y en sintonia con otros autores reconocidos del tema, se concuerda en
que gestionar informacion, significa usar recursos que posee la organizacion, para manejar
informacion y colocarla donde y cuando se necesita. Estos recursos que mencionan pueden ser:
humanos, donde destaca el capital intelectual y la ejecucion operativa y estratégica de la
organizacion; tecnologicos, como herramienta de comunicacion e interconexion que facilita el

acceso, recuperacion y uso de la informacion; econdomicos, donde se considera la estructura e
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infraestructura como elemento para desarrollar los distintos procesos de la organizacion; y
materiales, como todos aquellos objetos que se manipulan para ejecutar las actividades, tareas y
funciones de cada individuo y grupo.

Adicionalmente, es importante destacar, que la gestion de la informacién, se puede (y
debe) dar dentro de cada organizacion u empresa, independientemente de sus funciones y
objetivos. Esto se vincula en especial sintonia con el objetivo de la presente investigacion en
virtud que considera al profesional de la informacion, como entidad reguladora y directiva de la
informacion como recurso.

En consonancia con lo dicho anteriormente, cada organizacion cuenta con sus propias
caracteristicas, y se diferencian en muchos aspectos unas de otra. Sin embargo, se pueden
identificar dimensiones similares al momento de gestionar los flujos de informacidén que ocurren
en cada organizacion. Estas dimensiones, segiin Ponjuan (2004) son: el ambiente, los procesos,
las personas, la tecnologia, la infraestructura, los productos / servicios.

Aun asi, los enfoques desde los que se puede abordar la gestion de la informacion pueden
variar, incluyendo evidentemente estas dimensiones. Esto con el fin de adaptarlo a cada
organizacion y contexto objeto de investigacion. En el caso de la presente investigacion, se
aborda una organizacion de educacion a distancia, desde donde se describirdn sus propias
dimensiones de trabajo mencionadas en la propuesta de valor.

2.3.5.1.  Principios de la gestion de la informacion
La gestion de la informacion se sustenta en dos principios basicos. Uno de estos

principios, es el ciclo de vida de la informacidon, que consiste en el periodo en el que la
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informacion fluye dentro de la organizacion, desde su entrada, demarcando las etapas y unidades
por la que atraviesa hasta su salida, en donde pasa a otro plano o se vuelve obsoleta.

La definicion de la vida media de cada informacion, se hace en consideracion de los
plazos de retencion de la misma en cada nivel de la organizacion, el momento en que puede ser
descartada, y cuando se debe conservar. Para esto, segin Ponjuan (2004, p.32), es necesario el
analisis de la informacion por parte de los diferentes grupos de individuos que actian sobre esta.

En este sentido, es importante considerar que el ciclo de vida, puede sufrir cambios
significativos, en la medida que la dinamica organizacional cambie. Por ello, es de vital
importancia reanalizar constantemente el ciclo de vida de la informacion, para conocer si sus
bases han sufrido alteraciones.

Entonces, un elemento intrinseco al ciclo de vida de la informacion es evidentemente, el
flujo de la informacion. Como bien lo indica su nombre, este consiste en el camino que sigue la
informacion desde su inicio, hasta su destino. Este flujo de informacion estard definido por la
dindmica que maneje la organizacion y su estructura interna y esta estrechamente relacionada con
la gestion documental y la gestion de procesos.

El segundo principio de la gestion de informacion, es la teoria de sistemas. Esto quiere
decir, que la gestion de informacién se basa en un modelo de entidades con componentes,
atributos y relaciones particulares que buscan a través de un conjunto de procesos, cumplir un
objetivo especifico. Ponjuan (2004, p.21) establece que estas entidades pueden ser las personas,
grupos, objetos o la institucion en general y los procesos serian el conjunto de tareas que ejecutan

dichas entidades ordenadas de forma logica.
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Dentro de este principio, también entra en consideracion el hecho de que los sistemas se
rigen por un principio de relatividad, que establece que cada sistema es un subsistema de otro. Es
decir, que un sistema puede estar compuesto por un conjunto de subsistemas. Consecuentemente
cada sistema cuenta con un ambiente, que es todo lo que esta fuera de este y se maneja con
entradas (que serian todo lo que esta fuera del sistema que afecta a este) y salidas (que serian el
efecto que produce el sistema fuera de este). Cabe destacar que en esta salida, deberd estar
enmarcada la misién de la organizacion.

En el marco de la presente investigacion, el modelo que se genera a partir de la propuesta,
parte de la identificacion y gestion de los sistemas de informacion que subyacen en cada uno de
los sistemas que integran a la organizacion. Es decir, que cada organizacion compuesta por su
conjunto de sistemas (administrativo, académico, operativo, entre otros) cuenta con un sistema de
informacion, el cual serd el objeto de gestion de informacion.

2.3.5.2.  Cultura informacional

Este concepto estd vinculado con la cultura organizacional y la alfabetizacion
infotecnologica, y expresa el comportamiento que tienen los grupos y sus correspondientes
relaciones de la organizacion en torno a la informacion. Dicho comportamiento estara
determinado por el nivel de conocimientos que se tienen al usar, transferir, recuperar y almacenar
informacion dentro de la organizacion.

En este sentido, la cultura informacional de la organizacion es el factor fundamental en la
gestion de informacion, puesto que son las personas quienes disefian, usan y manejan los sistemas

de informacién. Si en ese manejo de los sistemas de informacion se desconoce la importancia,
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modos de almacenamiento, recuperacion y uso que se le dara a la informacién, no serd posible
realizar de forma efectiva una gestion de la informacion.

De hecho, segin Ponjuan (2004, p.35) es el comportamiento de los miembros de la
organizacion en torno al manejo de la informacion como recurso lo que permite una gestion
eficaz de la organizacioén en general. Sobre todo, porque otros recursos de la organizacién, como
las finanzas, la tecnologia y las personas, se gestionan en base a la informacion que se tiene de
ellos.

2.3.5.3.  Tipos de informacion en organizaciones

Ahora, es importante identificar cuales son los tipos de informacién que se manejan en la
organizacion para poder gestionarlas. Ponjuan (2004, p.24) establece tres categorias de
informacion que puede circular dentro de la organizacion. Estas categorias son: las fuentes de
informacion, los servicios y los sistemas y se explicara cada uno en los siguientes parrafos.

En primer término, se encuentran las fuentes de informacion, que en palabras de Ponjuan
(2004) son todos aquellos objetos o sujetos que generan, contienen, suministran o transfieren
informacion. Estas fuentes de informacion se pueden enmarcar en tres tipos: las fuentes
documentales, las fuentes personales y las fuentes institucionales.

Las fuentes documentales corresponden a todos aquellos documentos que se generan y/o
transitan por la organizacion. En estas se pueden identificar los informes, los documentos
administrativos, libros, manuales, documentos oficiales, entre otros. Las fuentes personales,
serian todos aquellos individuos dentro o fuera de la organizacion en donde se destacan los

consultores, investigadores, bibliotecarios, analistas, entre otros. Finalmente, las fuentes
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institucionales corresponden a todas esas organizaciones o unidades internas o externas de las que
se suministra informacion. Estas tultimas pueden ser las bibliotecas, los archivos, las instituciones
financieras, entre otros.

La segunda categoria, los servicios, corresponden al conjunto de relaciones que se
establecen entre la organizacion o una unidad dentro de esta y una persona o unidad también, con
el fin de ofrecer un resultado, producto o resolucion. Segin Ponjuan (2004, p.28), estos servicios,
y los productos de informacion pueden conglomerarse en las ofertas de informacion. Constituyen
en si, un importante elemento de gestion de informacidon puesto que encara la salida de los
sistemas que integran la organizacion. Estas ofertas de informacion pueden ser los servicios de
fotocopiado, las auditorias, el analisis de informacion, la consultoria informacional, entre otros.

Por tultimo, los sistemas constituyen la tercera categoria del tipo de informacion. Estas
serian todas aquellas configuraciones que se agrupan en procesos sistematicos para el manejo de
datos e informacion, usualmente empleados a través de la tecnologia. Algunos ejemplos de los
sistemas pueden ser: los registros administrativos, los sistemas de gestion bibliotecaria, los
sistemas de computacion, entre otros.

Adicionalmente De Pablos (2006, p.35), establece una tipologia de la informacién que
fluye por la organizacion a partir de sus fuentes, donde identifica: la informacion externa, que
procede del entorno o mercado de la organizacion; informacion interna, que es almacenada y
distribuida internamente por la organizacion y a través de la cual se desarrollan productos y se
toman decisiones; y finalmente la informacidn corporativa que es la proyeccion de informacion

hacia el exterior que realiza la organizacion. Para los fines de esta investigacion es importante
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caracterizar cada tipo de informacidn, para conocer sus particularidades, su gestion propia y
como se integra dentro del modelo gestion propuesto.

Se entiende por informacion externa a toda la informacidén que proviene de afuera de la
organizacion. Esta informacion incluye elementos de mucha importancia como las necesidades
de los clientes, las innovaciones tecnoldgicas, e informacion sobre los competidores.
Precisamente la generacion de ventajas competitivas pasa por la captura, andlisis y uso de esta
informacion para generar mejores productos, hacer uso de nuevas y mas eficientes tecnologias, y
hacerlo mejor que la competencia, (De Pablos, 2006, p.35).

Segun De Pablos, (2006, p.36), la informacion externa a su vez, se subdivide en
informacion cientifica, informacion técnica, informacion tecnoldgica y competitiva, informacion
técnico-econdmica, informacion juridico y reglamentaria, informacion sobre el entorno y de
seguridad, informacion cualitativa y general.

Por otra parte, la informacion interna es generada en el interior de las organizaciones a
partir de la informacion externa que reciben. Tiene como fin hacer posible el funcionamiento de
la organizacion y contribuir a la toma de decisiones significativas. Segiin De pablos (2006, p.38)
se encuentra también subdivida en dos tipos, la informacion operacional y la informaciéon como
conocimiento.

La informacién operacional, es el resultado del funcionamiento cotidiano de la
organizacion, e involucra la contabilidad, listados de ventas, control de mercancias, entre otros.
Esta informacion se puede almacenar y distribuir en soportes fisicos o digitales. La informacion
como conocimiento por su parte, estd contenida en las personas, y comprende la asimilacion y

digestion de la informacion propia y externa que hacen los integrantes de la organizacion. Esta
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ultima estd comprendida dentro de la gestion del conocimiento, el cual se mencionara mas
adelante.

Finalmente la informacion corporativa corresponde a aquella que la organizacion envia a
su entorno y estd estrechamente relacionada con la imagen que proyecta ante el publico. Esta
también comprende la informacién que se envia para cumplir demandas administrativas y
juridicas comunmente exigidas por el estado, y la informacién como publicidad para la captacion
de clientes potenciales.

La tipologia de la informacion estd enmarcada dentro de un ambiente de gestion de
informacion. Es decir que, cada tipo de informaciéon y sus categorias fluyen en un ambiente
determinado o entre ellos, donde se gestiona la informacién. Por ello, es importante definir estos
ambientes de la gestion de informacion.

2.3.5.4.  Ambiente de la gestion de informacion

Se mencion6 en paginas anteriores que el ambiente es todo aquello que esta afuera del
sistema. Adicionalmente cada sistema, bajo el principio de relatividad, es un subsistema de otro.
Tomando esto en consideracién, se puede notar que en una organizaciOn existen varios
ambientes. Ponjuan (2004, p.42) identifica tres: el ambiente individual, el ambiente
organizacional y el ambiente externo de gestion de informacion. Para los fines de la presente
investigacion es importante explicar cada uno de estos ambientes y sus respectivos elementos por

cuanto forman parte del modelo de gestion expresado en la propuesta realizada.
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El primero, el ambiente individual, se refiere al conjunto de fuentes, servicios y sistemas

que se despliegan alrededor de cada persona dentro de la organizacion. En este ambiente se

destacan los siguientes elementos:

La infraestructura, corresponde al conjunto de medios y herramientas en el cual y a
través del cual el individuo ejecuta sus respectivas funciones. Una adecuada
infraestructura favorece consecuentemente a una adecuada gestion de la informacion;
Cultura informacional, como se menciond en parrafos anteriores, es el conocimiento de
la persona, al momento de manejar y usar conscientemente la informacion que
dispone;

Las politicas de informacion, estdn vinculadas a la cultura informacional, y
corresponde a todas aquellas medidas o lineamientos que hay dentro de la organizacion
en cuanto al manejo que se hace de la informacion;

La comunicacion, también es un elemento que integra el ambiente de informacion ya
que representa todos aquellos mecanismos de contacto entre las distintas entidades del
sistema;

La tecnologia, como unidad y herramienta integradora que sirve de medio para ejecutar

el sistema, la comunicacion y los procesos.

El ambiente organizacional por otra parte, concierne a todo lo que ocurre dentro de la

organizacion. Estd compuesto por los elementos que integran el ambiente individual de

informacion, pero estos tienen otra magnitud por ser a nivel organizacional. Ademas de los

componentes del ambiente individual, el ambiente organizacional integra:
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e Presupuesto, como base para la adquisicion de recursos ya sea a nivel personal,
tecnologico o informacional;
e Relacién individuo-grupo, como interaccion que influye en la manera en que se
ejecutan las funciones y consecuentemente se maneja informacion;
e Estructura organizacional, que corresponde a la forma en que se organiza el sistema en
general y que incluye las relaciones que mantienen entre si, sus respectivas entidades.
Finalmente, el ambiente externo de gestion e informacidon incumbe tanto el ambiente
individual como el organizacional y a su vez eso que ocurre fuera de la organizacion.
Nuevamente, estos componentes influyen de forma distinta y estd determinado por distintas
fuerzas que explica Ponjuan (2004, p.48) como:
e Coyuntura economica
e Situacion nacional y mundial
e Politica nacional
e Legislacion
e Desarrollo social
e Educacion y cultura
e Lainfraestructura
e Desarrollo tecnologico
Estos elementos, forman parte de un todo holistico. Es decir, estdn vinculados en la
medida en que, por ejemplo, en una determinada politica nacional influye en el nivel de

educacion y cultura y a su vez en el desarrollo social. Estos componentes como bien se
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menciono, incluyen en el ambiente de gestion de informacidon de la organizacioén, en donde
sobresalen las entidades externas en las cuales la organizacion debe prestar especial atencion.

En principio, destacan los usuarios-clientes, por ser el destino final de las salidas
organizacionales, los cuales consumen los productos o servicios que ofrece la organizacion. Por
otra parte, destaca el mercado, ya que corresponde a la suma de usuarios reales y potenciales y de
cuya investigacion influye el éxito del producto o servicio que se ofrece. También, se encuentra
dentro de estas entidades los proveedores, los financistas y la competencia, por representar
elementos que influyen en la manera en que la organizacion vende sus productos.

2.3.5.5.  Los procesos y la gestion de informacion

Los procesos representan el eje central de toda organizacion. Es a través de los procesos
que la organizacién genera y ofrece determinados servicios y productos. Estos significan la
transformacion dentro del sistema, es decir, la modificacion de la entrada para generar una salida.
En este sentido, Harrington (1993, p. 121) define proceso como el conjunto de actividades que
hacen uso de un insumo (que puede ser informacion), le agregue valor a este y suministre un
producto a un cliente externo o interno.

Para ejecutar todos los procesos dentro de la organizacion es necesario contar con una
determinada informacion de entrada, que probablemente sera transformada y se genera otra tipo
de informacion de salida. Esto esta determinado por los distintos tipos de procesos, hay procesos
que generan y transforman informacion y hay otros que utilizan informacién como un soporte

para los procesos.
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Earl (1998), citado por Ponjuan, identifica cuatro tipos de procesos en las organizaciones,
que a los fines de la presente investigacion serviran para disefiar uno de los componentes del

modelo de gestion. Estos procesos son:

Procesos principales, representan las salidas de la organizacion a sus usuarios externos,
y constituyen las actividades primarias de la cadena a de valor.

e Procesos de apoyo, son todas las actividades secundarias de la cadena de valor y sirven

apoyo a los procesos principales.

e Procesos de la red de negocios, representan el vinculo suministradores, clientes y

aliados.

e Procesos de gestion, representan la planificacion,, administracion, organizacion y

control.

Los procesos para Ponjuan (2004, p.58), son un elemento significativo en la gestion de la
informacion, puesto que constituyen la manera de conocer: la configuracion de la organizacion;
La identificacion de los ambientes de informacion y el cruce de sus fronteras; La interconexion,
coordinacién y roles entre cada departamento, e individuos; el conocimiento de la cultura
organizacional y de informacién; Los flujos de informacién y su respectivo ciclo de vida dentro
de la organizacion; los fallos, necesidades y problemas susceptibles de mejorar o resolver; y en
general la manera en que la organizacion trabaja.

Cada proceso que desarrolla la organizacion contiene un subsistema de informacion
susceptible de ser gestionado, estos procesos Ponjuan los denomina de productos tangibles. Por

otra parte, hay procesos de caracter informacional que generan y transforman informacion y



41

constituyen las operaciones de la organizacion y los procesos de gestion donde se integra la
planificacion, el monitoreo, la toma de decisiones, entre otros.

Los procesos de caracter informacional, se dividen en dos, los procesos operacionales y
los procesos de gestion. Los procesos operacionales pueden ser entonces, las operaciones legales,
las campafias promocionales, las operaciones bancarias, entre otros. Por otra parte, los procesos
de gestion comprenden la planificacion, direccion, administracion, control y demas elementos
significativos en la toma de decisiones de los altos directivos de la organizacion.

En resumen existe un vinculo estrecho entre los procesos y la informacién que se maneja
en la organizacion. Es decir, que el conocer cada proceso dentro de la organizacion, enmarcados
en la cadena de valor, permite representar la informacion asociada y el flujo de informacion
respectivo a cada segmento de la organizacion.

Por ejemplo, en los recursos humanos, los procesos serian de tipo secundario, y la
informacion asociada pueden ser programas de estimulo, creatividad y productividad, medidas de
comportamiento, y entrenamiento de personal. Por otra parte, en la seccion de infraestructura, se
puede manejar informacion referente al usuario y los indicadores de calidad.

En este sentido, la identificacion y gestion de la informacion dentro de cada proceso
resulta de vital importancia, no solo para establecer el flujo de informacion, sino también como:

e Apoyo para la innovacion de procesos

e FElemento de los procesos operacionales

e Elemento de los procesos gerenciales
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e En términos de aproximaciones a su gestion dentro de los procesos (Ponjuan, 2004,
p.61)

La identificacion y posterior andlisis de los procesos dentro de la organizacidn, para la
gestion de su informacién se puede realizar a través de varios métodos, entre estos destaca la
entrevista a los responsables de cada area, la revision o andlisis de la documentacion interna de la
organizacion, como manuales, politicas, estatutos, entre otros. También, a través de un riguroso
proceso de observacion que permita determinar el comportamiento de la organizacion a través de
su flujo de trabajo. En el presente trabajo de investigacion se explicara el método de la revision y
analisis de la documentacion externa que se describe en el marco metodologico.

2.3.5.6.  Flujo y ciclo de vida de la informacion

Como se menciond en parrafos anteriores, la gestion de informacion estd basada en
reconocer el flujo de informacion dentro de la organizacion. La dindmica de los flujos de
informacion estd determinada por los procesos por los que transita cada informacion. Y es a partir
de la identificacion de estos procesos y la informacion que necesita, genera o transforma cada
uno que se disefa el sistema de informacion que la organizacion necesitara.

Es necesario entonces segin Cabafias (2018, p. 72), que se identifiquen y clasifiquen cada
uno de los distintos procesos que se realizan en la organizacion. Una vez hecho esto, lo siguiente
es determinar qué informacion necesita cada proceso para ser ejecutado, que informacion genera
y cudl es el origen y destino de la misma. Es importante destacar que la informacion puede estar
contenida en distintos soportes y que por otra parte, hay procesos que requieren de experiencias o

conocimientos especificos que solo tienen determinadas personas dentro de la organizacién. Un
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adecuado flujo de informacion permite que los procesos se efectien con mayor eficiencia y
eficacia, lo que a su vez puede generar beneficios como mayor competitividad, adaptacion al
cambio y mejoramiento continuo.

Sin embargo, reconocer el flujo de informacion no basta para disefiar un sistema de
informacion. Es necesario también determinar el ciclo de vida de la informacién y para ello, se
toma en cuenta la valoracion, pertinencia, necesidad y calidad de la informacién, entre otros
criterios para evaluarla.

El ciclo de vida comprende el conjunto de fases que siguen una determinada secuencia
desde el origen o inicio de la informacion hasta su culminacion. La importancia en reconocer y
gestionar el ciclo de vida de la informaciéon radica en el hecho de que representa el uso racional
de los recursos y la seguridad informética implementados para el manejo de informacion. En el
apartado donde se explica el disefio del sistema de informacion se encuentra los pasos para
modelar el flujo de informacion de la organizacion.

2.3.5.7.  Gestion documental

La gestion documental es un elemento que integra la gestion de la informacion y resulta
de significativa importancia, por varias razones que se explican a continuacion. En primer
término, la gestion documental consiste en analizar, controlar y administrar toda la informacion
que crean, recibe, mantiene y utiliza la organizacion. Esta informacidon estd expresada en
documentos que: tienen una estructura y significado particular, plasman actos y hechos ocurridos
dentro y fuera de la organizacioén y que tiene que ver con esta, y ademas, tiene un valor juridico o

probatorio.
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La gestion documental se maneja en funcion del conocimiento y control del ciclo de vida
de la informacion y los documentos, procurando siempre mantenerlos en un formato que permita
su acceso oportuno. Ponjuan (2004, p.130), hace la distincion de dos tipos de documentos dentro
de las organizaciones: Aquellos, que no constituyen el resultado de las operaciones y actuaciones
de la organizacion, y aquellos que si. Estos ultimos son denominados documentos
organizacionales o registros organizacionales y son precisamente con los que se trabaja en la
gestion documental. Cada organizacion, dependiendo de su contexto, objetivos y aspiraciones
realiza las valoraciones adecuadas para considerar que es o no un documento oficial.

En este sentido, los documentos oficinales que se gestionaran, pueden tener un ciclo de
vida, corto (como correos, notas), largo (como transacciones bancarias, contabilidad, finanzas) y
permanente (como titulos, actas, registros histdricos). En base a esta distincion, se establece que
hay documento de consulta frecuente, denominados activos y que se en encuentran en el archivo
de gestion, y hay documentos de consulta temporal, denominados inactivos y que se encuentran
en el archivo inactivo.

Para gestionar los documento, es decir, catalogarlos, clasificarlos, organizarlos y
almacenarlos, en necesario la implementacion de un cuadro de clasificacion documental. Estos
cuadros de clasificacion documental deben basarse en la estructura y funciones de la
organizacion, por lo que usualmente se hace uso del organigrama de la misma para identificar
cada unidad-departamento para luego conocer los documentos que origina, recibe y almacena en

funcion de los procesos que realiza.
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2.3.6. Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento involucra saber que el conocimiento, es la informacion
transformada en creencia, conceptos y modelos mentales mediante razonamiento y reflexion.
Adicionalmente, se parte de la concepcion que sostienen o visualizan varios autores en donde
conciben el conocimiento como un recurso dentro de la organizacion y al igual que todo recurso
se hace necesaria su gestion.

La gestion del conocimiento es entonces, la accion de alcanzar los objetivos de la
organizacion haciendo uso del conocimiento generado y poseido por esta, de la manera mas
efectiva y eficiente posible. De esta manera, segiin Rivera-Berrio (2006, p.77), la gestion del
conocimiento debe procurar estrategias para aumentar y proteger el capital intangible, mejorar la
accesibilidad a la informacion y fomentar el ambiente propicio para el conocimiento.

Para De Pablos (2006, p.43), la gestion del conocimiento estd fundamentada en tres
factores claves desarrollados en paginas anteriores: estos son, la cultura corporativa, los procesos
y la tecnologia. Por cultura corporativa se entiende que la organizacion contara con una base
accion sustentada en valores, como el compartir el conocimiento, favorecer y facilitar la
comunicacion, conocer las necesidades, planes y metas de la organizacion, entre otros. Como
factor clave contribuye a propiciar un entorno adecuado para la gestion del conocimiento.

Adicionalmente, los procesos deben ser sujetos de modificacion y evaluacion para la
identificacion y gestion de los flujos de informacion, de manera que se pueda distribuir y utilizar
conocimiento con mayor facilidad. Finalmente, el uso de las tecnologias, que se explicara mas
adelante es un factor clave, por cuanto posibilita la interconexioén entre distintas entidades,

facilitando el andlisis y distribucion de la informacion.



46

Es decir, que la gestion del conocimiento consiste en proporcionar herramientas a las
organizaciones para que puedan identificar, crear, mantener y medir el conocimiento que se
genera dentro y fuera de esta, maximizando entonces los beneficios individuales y globales.
Ahora, la manera de gestionar estos conocimientos es a través de la formulacion de un modelo
que integre un conjunto de fases donde se establezca una estrategia para poder recopilar, analizar,
difundir, utilizar y generar conocimiento dentro de la organizacion. Pero primero, es necesario
conocer las etapas por las cuales transita el conocimiento, como influye el uso de las tecnologias
de la informacién y el conocimiento, cuales ventajas aporta la gestion del conocimiento y cudl es
la funcion del capital intelectual en todo esto.

2.3.6.1.  Cadena de valor del conocimiento

Segun De Pablos, (2006, p.45), la cadena de valor del conocimiento retrata el proceso a
través del cual el conocimiento fluye a través de la organizacion, desde su localizacion, pasando
por su transformacion, y almacenamiento, hasta su difusion y utilizacion. Esta descomposicion de
cada una de los procesos por el cual transita el conocimiento se realiza para identificar la etapa en
la que se encuentra y precisar su gestion.

Estas etapas empiezan primero, por la localizacion o creacion del conocimiento ya sea a
través de investigacion, busqueda, descubrimiento, o invencion. Segiun De Pablos, (2006), en esta
etapa es importante:

e Tener presente que conocimiento se desea obtener, qué importancia tiene ese

conocimiento dentro de la organizacién, dirigido a mejorar un producto, proceso o

servicio.
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e Laidentificacion de las fuentes por la cual se obtuvo o se obtendra

e Y la sistematizacion del conocimiento adquirido. (p. 46)

Una vez capturado, la segunda etapa consiste en la organizacion, estructuracion y
transformacion del conocimiento a un formato dentro del sistema de informacién, que permita su
almacenamiento para ser utilizado facilmente en el futuro. En esta etapa el sistema de
informacion debe estar configurado y adaptado para resguardar estos conocimientos.

La siguiente etapa consiste en la difusion o distribucion del conocimiento dentro de la
organizacion. Esto se consigue por medio de las salidas del sistema de informacion. Ya para este
paso, es necesario haber identificado previamente, donde se necesitara el conocimiento, quien
hard uso de €I, con que tecnologia, cuales son los niveles de profundidad y precision de los
conocimientos suministrados, y la garantia de que la informacion suministrada es certera y
relevante.

Finalmente, la ultima etapa y la mas importante, cosiste en la utilizacion de esos
conocimientos. Resulta de significativa importancia formalizar un proceso de retroalimentacion
para poder mejorar, optimizar e identificar fallos dentro de la cadena de valor del conocimiento.

2.3.6.2. Usode las TIC en la Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se ha venido aplicando desde hace muchisimos afios de
distintas formas tanto formales como informales, dentro y fuera de las organizaciones. Pero, no es
sino hasta la aparicion de las Tecnologias de la informacion y el conocimiento, que se gener6 un
contexto y entorno propicio para facilitar su gestion. Esto ocurre, porque los elementos

componentes de las TIC, es decir, el hardware, software, las comunicaciones en redes, entre
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otros, hacen posible la sistematizacion de conocimientos en una arquitectura l6gica que permita
su difusion, uso y control.

De Pablos, (2006, p.46), destaca los cuatro niveles a través del cual se interactiia con las
tecnologias de la informacién, las cuales son menester considerar para la gestion del
conocimiento: en primer término, estd la interfaz de usuario, es el componente de salida del
sistemas de informacion; en segundo lugar, esta un nivel de distribucion que precisa contar con
un servicio de busqueda y ubicacion de la informacién; posteriormente, viene la conversion de
informacion en conocimiento a través de herramientas como workflow servicios de recuperacion
de la informacion, entre otros; finalmente en el Gltimo nivel que corresponde al transporte, es la
tecnologia usada para distribuir la informacién, como la web, o la intranet.

2.3.6.3.  Ventajas de la Gestion del Conocimiento

La gestion del conocimiento resulta muy ventajosa para la organizacién, no solo por los
aspectos estratégicos y organizacionales que se han mencionado a lo largo de este trabajo, sino
también, porque a nivel tactico y operativo, segin De Pablos (2006) ofrecen:

- Mejor toma de decisiones al disponer de toda la informacién necesaria.

- Retencion del conocimiento aunque exista rotacion en la plantilla. El abandono de la
compaiiia de un trabajo no supone la pérdida de su experiencia y conocimiento al
haberse formalizado este antes de su salida.

- Reduccidn de los costes de investigacion y desarrollo.

- Disminucién en el numero de errores de las tareas a realizar al aprovechar la

experiencia almacenada en la organizacion
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- Mayor calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa a sus clientes
- Menor tiempo en el desarrollo de productos y servicios. (p. 47 )
2.3.6.4.  Capital intelectual

El capital intelectual segiin Tejedor y Aguirre (1998, p. 3) es el conjunto de activos de una
sociedad que aunque a no estén reflejados en los estados contables, ni se puedan ver a simple
vista, generan o generaran valor para la organizacion en el futuro. También se conoce como
activos intangibles, activos invisibles o activos ocultos. La gestion del conocimiento busca
aumentar el capital intelectual, mediante la evaluacion de sus competencias

El manejo de las tecnologias de la informacion es fundamental, y el eje central son los
recursos humanos a través del liderazgo y la confianza. Existen distintos modelos para la
estructuracion del capital intelectual, uno de los mas destacados y que se desarrolla en el presente
trabajo, es el realizado por el Euroforum. Este, divide el capital intelectual en tres grandes
bloques: Capital Humano, Capital estructural y Capital Relacional.

El capital humano, como su nombre lo indica corresponde al conocimiento explicito y
tacito que es util para la empresa poseido por los miembros de la organizacion. Este, no es
propiedad de la organizacidon, y aportan valor a la empresa por: satisfaccion del personal,
tipologia del personal, competencias de las personas, liderazgo, trabajo en equipo, estabilidad,
mejora de las competencias, capacidad de innovacion de las personas y los equipos de trabajo.

Cada organizacion deberd identificar los activos intangibles dentro del capital humano
que le sean valiosos de acuerdo a su propio contexto Por otra parte, el capital estructural,

corresponde al conjunto de conocimientos que son propiedad de la organizacion, puede ser
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reproducido y compartido y lo componen: cultura organizacional, filosofia de negocio, reflexion
estratégica, estructura de la organizacion, propiedad intelectual, tecnologia de proceso, tecnologia
de producto, procesos de apoyo, procesos de captacion de proceso, mecanismo de transmision y
comunicacion, tecnologia de la informacion, procesos de innovacion.

Finalmente, el capital relacional, los componen aquellas relaciones que sostiene la
organizacion con su entorno externo, como usuarios, clientes, proveedores, etc. Estos elementos
son: bases de datos de clientes relevantes, lealtad de los clientes, intensidad de la relacion con los
clientes, satisfaccion de los clientes, proceso de servicio y apoyo al cliente, cercania al mercado,
notoriedad de marca o de marcas en el caso de que sean varias, reputacion o nombre de la
empresa, alianzas estratégicas, interrelacion con proveedores, interrelacion con otros agentes,
capacidad de mejora o recreacion de la base de clientes.

2.3.6.5.  Modelo de gestion del conocimiento

Un modelo de gestion, como se menciond en parrafos anteriores, contiene elementos
constituyentes que representan un sistema y cuya intencion es servir de analogia para conocer y
analizar el comportamiento de este. De esta manera, con el auge de la sociedad de la informacion
y el conocimiento, son muchos los autores que enfocaron sus esfuerzos en realizar modelos
tedricos de gestion del conocimiento en organizaciones.

La base de dichos modelos se sustenta en la necesidad de estructurar y sistematizar los
procesos relacionados con el flujo de la informacion y el conocimiento dentro de las

organizaciones. De esta manera en el siguiente apartado se explicaran los modelos mas
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representativos de Gestion del conocimiento desde finales del siglo pasado, iniciando por la de
Nonaka y Takeuchi.

Nonaka y Takeuchi (1995), en la concepcion de un modelo de gestion del conocimiento,
establecen que existe el conocimiento tacito y el conocimiento explicito. El primero, corresponde
a las habilidades, capacidades y experiencias de una persona, es decir, lo que esa persona sabe. El
segundo, corresponde a todo el conocimiento que se encuentra en algun formato fisico, como
documentos. El modelo de ellos consiste en la movilizacion y conversion del conocimiento tacito
en explicito y viceversa en lo que ellos denominan “espiral del conocimiento” y cuya intencidn es
que el conocimiento pase de lo individual a lo colectivo. La idea entonces es convertir el
conocimiento explicito en conocimiento tacito.

Figura 5. Espiral de conocimiento Nonaka y Takeuchi
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Nonaka y Takeuchi (1995).
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Socializacion: conocimiento tacito a tacito: el conocimiento que posee
determinada persona es transferido a otra a través de una relacion directa,
compartiendo momentos, experiencias y comunicacion. El aprendizaje se da por
medio del ejemplo, la imitacion y la observacion directa. Tiene como
inconveniente que requiere de mucho tiempo.

Externalizacion, tacito a explicita: una persona transfiere conocimientos que posee
know how a través de la documentacion en un soporte fisico o digital,
desarrollando conceptos y modelos.

Combinacién: explicito a explicito: el conocimiento explicito posee la
particularidad de poder combinarse con otros conocimientos para generar mas
conocimiento explicito.

Interiorizacion: explicito a tacito: cuando un individuo asimila y entiende un
conocimiento explicito y este se convierte por ende en conocimiento tacito. Se
vuelve entonces al inicio de la espiral cuando dicho individuo posee un nuevo

conocimiento que es necesario retransmitir a la organizacion.

Por otra parte, Duran (2002), desarrollo un sistema de Gestion del Conocimiento en una

organizacion escolar. Esta se basa en la cultura organizacional, a través de un andlisis exhaustivo

de la misma. En dicho andlisis, se busca generar un plan de accion donde se defina la cultura

adecuada, el capital intelectual, las tecnologias de la informacion y la comunicacion, y finalmente

un sistema de gestion del conocimiento con actividades grupales. El intercambio del
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conocimiento en este modelo, se expresa a través de circulos de intercambio de conocimiento, de
practicas de Benchmarking, Knowledge Café, entre otras actividades en donde se pretende
relacionar personas para compartir experiencias, vivencias y filosofias de vida.

Finalmente, otro modelo que se puede destacar en la presente investigacion, es el de Sallis
y Jones (2009). Este modelo, hace énfasis en la necesidad de crear una estructura propia y
particular de los centros educativos puesto que, seglin los autores, tiene diferencias significativas
con otras organizaciones. En este sentido, cada organizacién educativa, en funcion de sus
necesidades, fortalezas, debilidades y caracteristicas genera su propio sistema de Gestion del
Conocimiento, a través de estrategias como mapas de conocimiento, desarrollo de comunidades
virtuales y el trabajo colaborativo.
2.3.7. El sistema de informacion

Partiendo de lo expuesto anteriormente, y reconociendo que la gestion de la informacion y
consecuentemente del conocimiento se da es a través de sistemas de informacion, es necesario el
disefio y configuracion de un sistema de informacion para asegurar y controlar su manejo. En este
sentido, segun De Pablos (2006, p.145) un sistema de informacion es el conjunto de medios
materiales, humanos, y técnicos estructurados, coordinados y configurados dentro de la
organizacion para ubicar, tratar, usar y difundir la informacion que se necesita cuando se necesite.

Relacionando el concepto, desde un enfoque sistémico, que se planted al inicio de este
marco teorico, se puede aseverar entonces que el sistema de informacion, estd constituido por un
conjunto de elementos, que se interrelacionan para la captacion, procesamiento y difusion de
informacion, a fin de que sus usuarios (internos y externos) puedan realizar sus respectivas

actividades operativas con mayor eficiencia, tomar decisiones o ejecutar funciones.



54

En este orden de ideas, el sistema de informacion, no solo sirve para gestionar la
informacion y el conocimiento dentro de la organizacion, sino que también funge como
herramienta para optimizar y mejorar procesos, toma de decisiones e innovacion empresarial. El
objetivo del sistema de informacion es el de mejorar los procesos de negocios dentro de la
organizacion.

Los sistemas de informacion se pueden clasificar de distintas formas de acuerdo a su uso
y funciones. Dentro de la organizacion pueden coexistir sistemas de informacion a nivel
operativo, que permita facturar o contabilizar, sistemas de informacién a nivel tactico donde se
pueda compartir informacidon entre distintas gerencias, y sistemas para realizar tareas mas
sencillas (De Pablos, 2006, p.113)

Es importante destacar, que el sistema de informacién forma parte intrinseca de la
organizacion y por ende debe estar alineado a los objetivos, mision y vision de la misma. Los
directivos, y personal estratégico deben estar abocado en la construccion y gestion del sistema de
informacion en concordancia con los planteamientos de la organizacion. En este sentido, juega
vital importancia la cultura organizativa y la cultura informacion, ambos conceptos desarrollados
en parrafos anteriores.

2.3.7.1.  Funcionamiento del sistema de informacion

La funcion de un sistema de informacion, no difiere mucho de otros sistemas, compuestos
principalmente de tres etapas que son entrada, proceso y salida. De Pablos (2006, p.105), describe
bien la funcion del sistema de informacion en tres momentos:

e (aptura de datos externos e internos
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e Tratamiento de los datos mediante los procesos
e Distribucion de la informacion a usuarios y actividades donde se requieran

Figura 6. Funcion de un sistema de informacion

Captacién de
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datos

Fuente: Elaboracion propia

En la primera etapa, la captacion de datos, se hace uso de herramientas y técnicas
adecuadas para reunir, entre los distintos recursos de informacion, mencionados anteriormente
(fuentes de informacion, servicios de informacién y otros sistemas de informacion), todos
aquellos datos que, previo andlisis y evaluacion, se consideren relevantes para la ejecucion de las
funciones de la organizacion.

Para ello, es necesario que se cumplan los principios de calidad, a partir de los criterios
de evaluacion de la informacion. Esto quiere decir, que en esta etapa se debe tomar en cuenta, la
fiabilidad, selectividad y relevancia de la informacion, asi como también, la redundancia, el ruido
y la incertidumbre alrededor de su gestion.

El proceso de captacion de los datos se materializa dentro del sistema de informacion a
través de registros. Un registro, es un conjunto de datos que se estructuran de acuerdo a unas

normas, y que tiene como fin identificar y recuperar una entidad, que, como se mencion6 dentro
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de los principios de la gestion de la informacidon, puede ser un objeto, un documento, una
persona, entre otros.

Para que este registro pueda estar disponible para un usuario es necesaria su codificacion
en un formato que facilite su transmision y manipulacion. En este aspecto, juegan significativa
importancia las tecnologias de la informacion y la comunicacidén, puesto que facilitan
enormemente dicha codificacion y por ende un adecuado registro y representacion de los datos.
Los datos captados entonces para registrar, son almacenados en soportes tanto fisico como
logicos que forman parte componente del sistema de informacién y que mas adelante se
explicaran.

Una vez captados estos datos, en la etapa de procesamiento, se ordenan, clasifican, y
relacionan, con la intencidon de dotarlos de significado y valor afiadido para la organizacion. En
este sentido, la toma de decisiones se basara en el resultado del procesamiento de esos datos
captados en registros. En esta etapa, sera importante la efectividad y precision del software para
gestionar esos datos y el conocimiento de los usuarios (cultura informacional) en el uso y
evaluacion de los mismos.

Finalmente, en la ultima etapa que corresponde a la difusion, se pretende colocar la
informacion captada y procesada a disposicion de los usuarios internos y externos, cuando y
donde la necesiten, para realizar distintas actividades, procesos, funciones o toma de decisiones.
Esta etapa se expresa a través de las salidas del sistema y estaran propiciadas por las tecnologias

de la informacion y la comunicacion que se utilicen.
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2.3.7.2.  Componentes del Sistema de Informacion

En este apartado, se pretende distinguir los elementos componentes del sistema de
informacion. En este sentido, haciendo alusion al enfoque sistémico, este se compone de varios
subsistemas, y son varios los autores que los describen con ciertas concordancias y diferencias.
Sin embargo, la mayoria concuerda en que el sistema de informacidon estd compuesto por:
subsistema fisico (hardware) subsistema ldgico (software), subsistema de telecomunicaciones
(redes), subsistema de datos (informacién), subsistema humano (recursos humanos), y
subsistema de procedimientos (forma de operarlo). A continuacién se describe cada uno en base a
la informacion obtenida principalmente de Arjonilla y Medina (2009, p.57).

Subsistema fisico o hardware: es el conjunto de dispositivos fisicos que captan,
almacenan, procesan y emiten datos e informacién a partir de las instrucciones suministradas por
el subsistema l16gico. Estd compuesto por los ordenadores, servidores y demaés dispositivos fisicos
para interactuar o hacer funcionar el sistema. En el siguiente cuadro, se describen los tres tipos
principales del subsistema fisico.

Tabla 1. Subsistema fisico de un sistema de informacion

Tipo Descripcion
Ordenador personal (PC) Es uno ordenador monousuario disefiado para uso doméstico o didactico
Servidores Es un equipo encargado de la servir a otros ordenadores como puente de

acceso a una red, a programas o Servicios.

Dispositivos de comunicacion  Son aquellos a través los cuales funciona el subsistema de
comunicaciones y posibilitan la interconexion en redes como médems,

routers, Gateway, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Arjonilla y Medina (2009, p.59).
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Subsistema 16gico o software: es el conjunto de programas que a través de un lenguaje de
programacion dictan las instrucciones al sistema fisico a partir de las necesidades y
configuraciones de los usuarios para la manipulacion y gestion de los datos. Este se clasifica en
dos grandes grupos: software de base y software de aplicacion, y en el siguiente cuadro se
describen.

Tabla 2. Subsistema logico de un sistema de informacion

Tipo Descripcion

Software de base Es el que se utiliza para la manipular el hardware a través de actividades
genéricas, sirviendo de interfaz entre usuario y la computadora. Estos
corresponden a los sistemas operativos, los lenguajes de programacién y

el software de comunicaciones.

Software de aplicacion Se utilizan para realizar actividades especificas a través del ordenador
como contabilidad, finanzas, estadisticas, calculos, gestién comercial,

busqueda de informacion, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Arjonilla y Medina (2009, p.78).

Subsistema de comunicaciones: comprende el conjunto de redes a través de las cuales los
ordenadores pueden interconectarse para cumplir con necesidades de comunicacidon entre la
organizacion y exterior, asi como también internamente. Funciona a través de los dispositivos de
comunicacion (routers, modems, servidores, entre otros), y medios de transmision (cableado,
fibra Optica, satélite) creando redes donde se conectan el resto de ordenadores. Existen distintos
tipos de redes, cada una usada con distintos propositos, los cuales se describen en el siguiente

cuadro.
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Tabla 3. Subsistema de comunicaciones de un sistema de informacion

Tipo

Descripcion

Redes corporativas

Es utilizada por las organizaciones para satisfacer necesidades de
comunicacion interna y externa a traves de dispositivos y medios de
transmision contratados. Estas pueden ser redes telefénicas, de

transmision de datos, telefonia movil, y de servicios integrados.

Red de Area local

Esta es una red propia de la organizacion, que utiliza dispositivos y
medios de transmision privados, y se utiliza para interconectar equipos

en un area de trabajo que puede ser un conjunto de departamento.

Red de area extendida

Se utilizan para interconectar las distintas redes de area local que

puedan formarse dentro de una organizacion.

Internet Red global a la cual se accede a través de dispositivos de comunicacion
y ordenadores, para obtener distintos recursos de informacion, entre
otras aplicaciones

La nube Esta compuesta por un conjunto de servidores remotos conectados a

internet que ofrecen servicios de almacenamiento, administracion y

procesamiento de datos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Arjonilla y Medina (2009, p.64).

Subsistema de datos: comprende todos aquellos datos que el sistema de informacion

utiliza, procesa y distribuye para dar una determinada salida 1til. Los datos se almacenan en el

sistema de informacion de forma ordenada a través de ficheros, a los que se accede a través de

una aplicacion informadtica; y a través de bases de datos, que estructuran los mismos en registros.

Estos registros, se componen a su vez de diferentes campos o tipos de datos.
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Tabla 4. Subsistema de datos de un sistema de informacion

Tipo

Descripcion

Bases de datos operativas

(dindmicas)

Se utilizan para apoyar el procesamiento de transacciones en la
empresa. Los datos son actualizados constantemente de acuerdo a olas

operaciones realizadas.

Bases de datos analiticas

(estéticas)

Se bases de datos de solo lectura, y almacenan datos histéricos. Son
utilizadas para la toma de decisiones a través de proyeccion, revision de
datos a través del tiempo, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Arjonilla y Medina (2009, p.84).

Subsistema humano: toda persona que interacciona con el sistema de informacion, asi

como también todo el personal técnico que se encarga de su mantenimiento y manejo. Segin

Arjonilla y Medina (2009, p.91), el subsistema humano puede dividirse en tres grandes grupos

que se describen a continuacion:

Tabla 5. Subsistema humano de un sistema de informacion

Tipo Descripcion

Direccion Corresponde a las autoridades o directiva de la organizacion, quienes
hacen uso del sistema para la planificacion y la toma de decisiones, por
un lado, y por otro promueven y participan en el desarrollo del mismo.

Usuarios Corresponde al personal administrativo, técnico, supervisores y personal

externas, entre otros, quien hace uso del sistema de informacion para
ejecutar sus funciones diarias o satisfacer sus necesidades de

informacion.

Personal técnico

Corresponde a todas las personas encargadas del desarrollo,
mantenimiento y gestion del sistema de informacion. Estos pueden ser,
analistas, informaticos, programadores, profesionales de la informacion,

entre otros.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Arjonilla y Medina (2009, p.91).
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Subsistema de procedimientos: es la forma de operar el sistema. Es decir, el conjunto de

pautas, conductas y actividades repetitivas que se realizan, ya sea por medios escritos (manuales,

normas, etc.) o actividades fisicas (rutinas de trabajo) para hacer funcionar el sistema.

2.3.7.3.

Disefio del sistema de informacion

El disefio y desarrollo de un sistema de informacién es un proyecto complejo que

involucra varias etapas y requiere abordar todos los aspectos de la organizacion a fin de

determinas las necesidades de informacion. En este sentido, (De Pablos, 2006, p. 160) establece 5

etapas para la creacion o modificacion de un sistema de informacién. Estas etapas son: Analisis,

Disefio, Construccion, Implantacion y Mantenimiento.

Tabla 6. Diseflo de un sistema de informacion

Analisis Analisis de Evaluar las posibilidades, Informe de viabilidad
factibilidad o técnicas, financieras y
estudio de organizativas del proyecto
vialidad
Analisis de Establecer el alcance, los Documento de Requisitos del
requerimientos  objetivos y requisitos del sistema  sistema
Analisis Especificaciones estructurada de  Documento de especificacion
funcional lo que debe hacer el sistema para  funcional del sistema
dar una solucion del usuario Documento de pruebas del
sistema
Disefio Obtener un conjunto de Documento de Disefio Técnico

especificaciones que con
templaran como tiene que

trabajar el sistema

Documento de pruebas del
sistema + ampliaciones relativas
a la definicion del entorno de

pruebas
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Construccion Obtencion del sistema Software correspondiente
completamente construido y Documentacion técnica de
probado programacion

Manual de usuario
Documento de pruebas el sistema
+ informe de las pruebas de

integracion y globales

Puesta en Marcha o implantacion ~ Puesta en servicio del sistema y
adaptacion final por parte de los

usuarios (pruebas de aceptacion)

Mantenimiento Seguimiento del funcionamiento  Informe de evaluacion
del sistema, evaluacion de
actualizacion y cambios de

apoyo a usuarios

Fuente: De Pablos (2006, p.160)
Fase de analisis: en la fase de analisis se evaluara la factibilidad o vialidad del sistema, los
requerimientos necesarios y las funciones que debe cumplir el mismo.

e Andlisis de viabilidad: en primer término se debe diagnosticar si el proyecto es factible o
no, desde el punto de vista técnico, econdmico y organizativo. Desde la perspectiva
técnica, se definird el problema, los medios que se requieren para desarrollarlo y con que
tecnologia se dispone o hard falta para ejecutarlo. De igual forma se toma en cuenta los
posibles riesgos, soluciones y la duracion del proyecto. Desde el aspecto econdmico, se
debe determinar el costo de inversion usualmente a través de un anélisis costo-beneficio.
Estd claro que, el costo no solo debe incluir el aspecto fisico y tecnoldgico como
hardware, software, recursos humanos y comunicaciones, sino también la formaciéon de

usuarios, y la gestiéon del cambio organizacional. Finalmente desde lo organizativo, de
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toma en consideracion las areas afectadas, la alineacion del proyecto con los objetivos
estratégicos, cuales son los cambios necesarios para desarrollarlo, y la evaluacion de una
posible resistencia al cambio.

e Analisis de requerimientos: para establecer el alcance, los objetivos y requisitos del nuevo
sistema a partir preferiblemente de las consideraciones de los mismos usuarios que haran
uso de esta. En estos requerimientos se debe especificar qué requisitos debe cumplir el
sistema de informacion.

e Analisis funcional: en esta fase se describe a través de distintas técnicas, cada uno de los
procesos que llevara a cabo el sistema, sus modulos l6gicos integrantes, la informacion
que utilizara, los procedimientos que seran afectados y la interfaz del usuario. Entre las
técnicas para la descripcion del analisis funcional esta el analisis estructurado de sistemas,
que consiste en modelar su funcionamiento a través de, diagramas de flujos, diccionario
de datos, especificaciones de proceso y modelos de entidad relacion.

El diagrama de flujos, consiste en representar a través de graficos el flujo de informacion
y la transformacion que sufren los datos en la ejecucion de procesos. Esto se hace desde el punto
de vista simbdlico para representar el sistema a cualquier nivel de abstraccion. Los elementos
basicos que la integran son: entidades, que son los que producen y reciben; procesos, que son los
que transforman la informacion; flujos, que son la vias por las cuales circula la informacion; y
almacenes, que representa el sitio donde los datos quedan retenidos. El diccionario de datos por
su parte, se utiliza para explicar el contenido de los datos que estan implicados en el diagrama de

flujos. Las especificaciones de proceso, son usadas para describir los procesos en cada una de sus
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funciones, entradas, procesamiento y salida. Y finalmente los modelos entidad-relacion, son
usadas para representan la relacion que existe entre un conjunto de datos con un significado
determinado y las entidades que los producen, almacenan o procesan.

Fase de disefio: en esta etapa se disenan las especificaciones logicas del sistema, a partir
de los modelos construidos en la etapa anterior de analisis funcional, para determinar en detalle
cuales seran los requerimientos fisicos. Es decir, llevar el modelo abstracto a una realidad fisica.
Esta fase, esta dividida en tres grandes funciones:

e Asignacion de tareas a procesadores (personas y ordenadores) a partir del modelo
generado en la fase de analisis.

e La creacion de jerarquias de moddulos y subrutinas necesarias con sus respectivas
interfaces de usuarios, dentro de cada tarea establecida en la funcion anterior.

e Y finalmente, transformar el modelo entidad-relacion en un disefio de base de datos

En esta fase de disefio, es importante plasmar cada una de esas funciones en los modelos
que construiran la arquitectura del sistema, que consiste en la representacion a través de sus
componente, las relaciones entre ellos con su entorno y los principios que guian su disefio y
evolucion, de la organizacion de dicho sistema. (De Pablos, 2004, p.155)

Fase de construccion: esta fase consiste en la construccidén, de acuerdo al disefio
seleccionado, del sistema por medio de la programacion y la configuracion del mismo. Para ello,
se siguen las especificaciones de hardware, software y la estructura establecida en la fase
anterior. Esto quiere decir que para esta fase, ya se debe saber y definir: que paquete de

aplicaciones se usara (software), a través de que equipos se ejecutara (hardware) y los
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dispositivos de comunicacion necesarias para eso. Es durante esta etapa que se realizan pruebas
para comprobar el funcionamiento del sistema, la validacion de datos, las correcciones de errores,
entre otros.
Fase de implantacion: una vez programado, configurado y probado el sistema, lo siguiente
es la instalacion o puesta en marcha del mismo. Para ello, se deben realizar las actividades de:
e Instalacion de los componentes fisicos (hardware) y l6gicos (software), que abarca toda la
organizacion e incluye también, las redes de comunicacion.
e El volcado de los datos en el nuevo sistema, y conversion o integracion con el sistemas
antiguos.
e El entrenamiento de personal para el manejo del sistema, acompafiado de Ia
documentacidn necesaria como manuales de procedimientos y normas.
e [Establecer los respectivos controles de seguridad y proteccion de datos del sistema.
Mantenimiento: esta ultima etapa consiste, una vez que el sistema esté funcionando, en la
evaluacion definitiva del mismo. Aqui se toman en cuenta la valoracion de los usuarios y el grado
de cumplimento o efectividad del sistema. En base a esta informacion, se hacen los ajustes o
modificaciones necesarias, con el fin de que las condiciones que permiten el adecuado
funcionamiento del sistema permanezcan.
2.3.7.4.  Gestores de sistemas de informacion
Los gestores de sistemas de informacion serian el grupo de personas encargadas de
disefar, desarrollar, mantener y controlar el sistema. Juegan un doble papel como gestores y

usuarios del mismo. Es decir, deben tener los conocimientos técnicos y la planificacion del
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sistema, asi como también las necesidades de uso desde la perspectiva del usuario. Segiin De
Pablos (2006, p.148). Estos gestores tienen como papel fundamental:

e Establecer la metodologia a seguir

e Disefar la arquitectura del sistema en funcion de la disponibilidad

e Considerar la proteccion y uso de datos desde lo legislativo

e Qarantizar que se van a satisfacen todas las necesidades de informacion

e Especificar el presupuesto y controlar el costo del proyecto

e Tomar las decisiones criticas y de gestion frente a cualquier inconveniente

e Informar a los directivos

Existen varios perfiles para los gestores del sistema de informacion, que se proceden a

describir a continuacion. Estos perfiles pueden varias en funcion de las necesidades especificas y
el contexto de cada organizacion. Como la presente investigacion se realiza desde la perspectiva
del profesional de la informacidn se toma en cuenta su participacion en el mismo. Por otra parte,
los usuarios, representan el principal gestor del sistema por cuanto aportara al mismo, las
necesidades precisas de informacion, las mejoras necesarias respecto a antiguos sistemas, y la
rutina de procesos que son necesarias para usarlo.

Analista: los analistas tienen la funcion fundamental de describir y analizar el sistema
que ya existe en la organizacion, en cada uno de sus componentes para determinar cuales son las
deficiencias y suficiencias del mismo. De igual manera, deberd aportar el conjunto de posibles
soluciones para el desarrollo del nuevo sistema, y determinar el contexto en el que funcionara

tomando en cuenta la estructura, los responsables, los usuarios y los objetivos finales. Debe por
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consecuente, tener la capacidad de revisar documentos de trabajo y procedimientos, entender los
procesos de necesarios y las respectivas exigencias de los usuarios.

Disefiador: se encarga del manejo de la tecnologia necesaria para el modelaje del
software, hardware y dispositivos de comunicacion que se usaran para la programacion del
sistema. Estos serian entonces los ingenieros que disefiarian el sistema a través de planos
técnicos. De esta manera deben saber manejar los distintos lenguajes de programacion, realizar
las respectivas pruebas y revisiones al sistema, asi como generar la documentacion necesaria.

Programadores y técnicos: serian los encargados de construir (programar) todo el
sistema légico necesario a partir de los planos técnicos proporcionados por el disefiador.
Adicionalmente se encargarian de la instalacion de los componentes fisicos (hardware) y los
distintos dispositivos de comunicacion.

Profesional de la informacion: que se encargaria de disefiar un modelo de gestion de la
informacion y del conocimiento, en base a los criterios establecidos por estos profesionales. A su
vez, sus aportes en la alfabetizacion infotecnologica resultan significativos para la alimentacion
de la cultura informacional de la organizacion.

2.3.8. El papel del profesional de la informacion en la gestion del conocimiento

El papel del profesional de la informacion resulta significativo en el proceso de gestion
del conocimiento, en donde Ponjuan (2015) sostiene que “la ciencia de la informacion es la
disciplina que investiga las propiedades y el comportamiento de la informacion, las fuerzas que
gobiernan el flujo de informacion y los medios para procesar la informacién para una

accesibilidad y usabilidad optima.”
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En este sentido, el profesional de la informacién se integra dentro del modelo de gestion

del conocimiento en la medida en que, identifica las necesidades de informacion del personal de

la organizacion, en donde dicha informacidn, contribuye a generar y adquirir conocimientos.

Ademas, su aporte fundamental se encuentra en la sistematizacion de los procesos a través de

mapas de conocimientos o disefio de flujos de informacion.

2.3.8.1.

Disefio de sistemas de informacion

El profesional de la informacién, como bien se mencion6 en el apartado anterior participa

activamente en el disefio del sistema de informacién por cuanto puede realizar tareas

fundamentales y especificas como:

2.3.8.2.

El disefio de una arquitectura de la informacion, que sea la base sobre la cual se
sustentan los distintos modulos e interfaces del sistema apoyando
significativamente en el andlisis funcional del mismo.

La determinacion y control del flujo y ciclo de vida de la informacion, a través de
la revision sistemdtica de los distintos procesos de la organizacion, lo que
permitiria identificar, no solo las necesidades de informacién de cada entidad,
sino también su posible fuente de informacion.

Identificacion de los distintos tipos de informacion y asesoria estratégica en cuento
a su tratamiento dentro del sistema.

Gestor de la informacién

Como gestor de la informacion, el profesional de la informacion, realiza procesos propios

de su conocimiento que se han venido dilucidando a lo largo de este trabajo. Sus competencias en
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materia de creacion, difusion, control y almacenamiento de la informacién lo hacen una figura
primordial en la gestion de la informacidn por cuanto realiza acciones como:
e Analisis documental: para catalogar y clasificar distintos recursos de informacion
que dentro del sistema de informacién y ponerlos a disposicion del usuario.
e Técnicas de recuperacion de la informacidon: como herramienta para la busqueda y
utilizacion de recursos de informacion que necesiten los usuarios del sistema.
e Gestion documental: para procesar los documentos fisicos y digitales y asegurar
un flujo adecuado y efectivo de la informacion.
2.3.8.3.  Gestor del conocimiento
Como gestor del conocimiento, el profesional de la informaciéon aporta en dos grandes
ejes. Primero, como se ha venido explicando a través de la propia gestion de la informacion, en
donde la identificaciéon de las necesidades informacionales, la ubicacidon y recuperacion de
recursos de informacion, y la difusion de los mismos a través del sistema, representan en si
acciones necesarias para gestionar conocimientos.
Y segundo, como gestor y promotor, a través de las mismas practicas, del desarrollo del
capital intelectual de la organizacidon en donde se busca:
e Visibilizar conocimiento: recopilacion de informacion, captar los conocimientos y
habilidades contenidos en los procesos realizados en la organizacion.
e Intensificar el conocimiento: difusion y promocion del conocimiento por medio de

productos de informacion.
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e Desarrollar la infraestructura del conocimiento: promover el uso y consecucion de
espacios para el intercambio de conocimientos e informacion. Conferencias,
encuentros, eventos, entre otros. Ponjuan (2015)

2.3.8.4.  Alfabetizacion infotecnologica

Este concepto engloba dos constructos tedricos que son, por una parte la alfabetizacion
informacional (ALFIN) y por otra la alfabetizacién tecnoldgica. Segin Bruce (2003), la
alfabetizacion informacional es la capacidad de localizar, manejar y utilizar la informacion
de forma eficaz segun y para las distintas necesidades que tenga un determinado individuo. En
igual medida, la alfabetizacion tecnologica, segun Ortega (2009) consiste en que el individuo
tenga la habilidad de utilizar las tecnologias de la informacién y la comunicacion para su uso
personal y profesional.

En este orden de ideas, el profesional de la informacional, al ser un conocedor de dichas
habilidades tanto en el manejo de la informacion y como en el uso de la tecnologia, puede
realizar actividades significativas como instructor en la alfabetizacion infotecnoldgica para las
organizaciones. A través de solidas practicas de alfabetizacion informacional y alfabetizacion
tecnologica se puede garantizar la construccion de una cultura de la informacional que resulta
primordial para una correcta gestion del conocimiento.

2.3.8.5.  Gerencia de unidades de informacion

Finalmente como ultimo eje del profesional de la informacion, estd la gerencia de

unidades de informacion. Y es que todas las organizaciones tienen o deberia de existir una unidad

de informacion que se encargue precisamente de gestionar los distintos recursos de informacion
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de la misma. En este sentido, un profesional de la informacion a cargo de la unidad que tenga la
capacidad de planificar politicas, estrategias, acciones y proyectos, en el manejo y uso de
recursos de informacidn, garantizaria el desarrollo efectivo de la entidad y consecuentemente de

la organizacion.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se abordaran los aspectos metodologicos del presente trabajo de grado.
En este sentido, se detallaran los procedimientos que se siguieron para la captacion, analisis y
distribucion de datos. En principio, se explicara el tipo y disefio de investigacion, para luego
pasar a las técnicas e instrumentos de recoleccion de tatos y finalizar con la descripcion de cada
una de las fases de la investigacion.

3.1. Enfoque, tipo y nivel de la investigacion disefio de investigacion

El autor realiz6 una investigacion de enfoque cualitativo —dado el tipo de acercamiento
(levantamiento de informacién) con el objeto de estudio— y de tipo revision sistematica. Esta
ultima dirigida a un conjunto de documentos que se detallan mas adelante y que describen los
aspectos relativos a la gestion de la informacion y del conocimiento; asi como también, archivos
que detallan la configuracion, organizacion y estructura interna de la UNA. Esto, con el objetivo
de construir una representacion teorica de un modelo de gestion desde la vision de los
profesionales de la informacion.

Ahora, considerando que el objetivo del presente trabajo de grado es la realizacion de un
modelo de gestion del conocimiento para una organizacion que imparte formacion a distancia y
valorando sus aspectos tedricos con base en la informacion recopilada de fuentes documentales,
el nivel del presente se enmarca dentro de la definicion de investigacion documental, que, segun
el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la

Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2006) consiste en:

El estudio de problemas con el propdsito de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con apoyo, principalmente, trabajos previos, informacién y datos divulgados
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por medios impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio se refleja
en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones, recomendaciones
y, en general, en el pensamiento del autor. (p. 45)

3.2. Diseiio de la investigacion

Por otra parte, el trabajo estd apoyado bajo un disefio de investigacion bibliografica que
en palabras de Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p.8) consiste en la pesquisa que se realiza
a distintos documentos para obtener de estos, los conocimientos necesarios para, de forma
sistematica describirlos, interpretarlos para responder a una interrogante de investigacion. En el
caso particular de esta investigacion, es la definir la participacion de los profesionales de la
informacion, dentro de un modelo de gestion del conocimiento.

En este sentido, el disefio de investigacion se caracteriza por ser de estudio diagndstico y
descriptivo por cuanto se pretende captar la realidad actual que acontece en la organizacién en
materia de gestion del conocimiento, por una parte, y por otra, describir dicho diagnostico por
medio del analisis respectivo. Con estas consideraciones este disefio de investigacion se enmarca
en el modelo no experimental, cuyo objetivo es basarse en categorias, variables contextos, entre
otros, sin la intervencion del investigador en el objeto de estudio.

La razon por la cual se tom6 a la UNA como organizacion objeto de estudio fue que esta
es la tinica universidad a nivel nacional concebida exclusivamente a distancia. Este hecho resulta
especialmente critico en la actual situacion pandémica donde se observa que a diferencia de otras
instituciones universitarias, la UNA presenta dificultades administrativas para el desempefio de

su modalidad educativa, tal y como se detall6 en el planteamiento del problema.
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3.3.Técnicas de recoleccion de datos y analisis

En consonancia con el tipo y disefio de la investigacion, revision sistemadtica, la presente
se sustento en el uso de la técnica de exploracion o revision documental. Segiin Hurtado (2008),
la revision sistematica documental consiste en la lectura de textos contenida en documentos que
abordan el tema de estudio. El objetivo de esta, es proporcionar variables relacionadas directas o
indirectamente con el objetivo de investigacion de la cual se pueda describir una determinada
realidad, o interpretar para construir nuevos conocimientos.

En este sentido, la revision sistematica documental estuvo presente en todas las fases del
proceso de investigacion, por cuanto sirvid para construir las bases tedricas del presente trabajo,
asi como también, para describir la realidad de la Universidad Nacional Abierta y construir el
modelo de gestion del conocimiento propuesto.

Todos los datos y la informacion obtenida a partir de la revision sistematica documental,
se analizaron por medio de un andlisis de resultados en conjunto con la construccion de una de
esquemas y graficos. Eventualmente esto propicio el disefio del modelo de gestion del
conocimiento.

De igual manera, una técnica de observacion aplicada en la presente investigacion fue la
observacion directa no estructurada, en donde se utilizd como instrumento de recoleccion de
datos, un diario de campo que contiene el registro de las observaciones hechas por el investigador
en el proceso de abordaje a la universidad. Aspectos que fungieron so6lo, para detallar el
planteamiento del problema y encauzar la investigacion hacia una cualitativa de tipo revision

sistematica.
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3.4.Poblacion y muestra

La poblacion, segin Hurtado (2008), corresponde a los elementos que tienen
caracteristicas similares y sobre la cual se extraerd la informacion necesaria para realizar la
investigacion a partir de una seleccion. Esta seleccion es conocida como muestra, y es sobre la
cual se realizaran los estudios respectivos para alcanzar los objetivos de la investigacion.

En el caso de este trabajo de grado, la poblacion corresponde al conjunto de documentos
que abordan el tema de gestion del conocimiento, gestion de informacidn, sistemas de
informacion, y organizaciones de educacion a distancia. De igual manera, se integran los
documentos internos de la UNA, que permitieron el diagndstico y descripcion de la organizacion.

Especificamente los documentos utilizados para la descripcion y diagnostico de la UNA
se usaron los siguientes documentos que contienen informacion sobre su estructura, organizacion,
funcionamiento y situacion actual:

Tabla 7. Documentos analizados para el diagnostico en la UNA

Titulo Autor Afo
Manual de organizacion UNA 2005
Reglamento UNA UNA 1996
Informes de gestion UNA 2015-2020
Manuales de procedimientos UNA 1996-2004

Fuente: Elaboracion propia
Adicionalmente, como parte de la poblacion y la muestra de esta investigacion, se

encuentran también el conjunto de unidades que fueron seleccionadas dentro de la UNA, con la
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intencion de recolectar informacion que sirvid de base para determinar los procesos esenciales de
la organizacion.

Debido a la magnitud de la institucion y considerando que cuenta con 3 oOrganos de
gobierno, 1 rectorado, 2 vicerrectorados, 1 secretaria, 13 direcciones, 5 subprogramas, 20
coordinaciones, 14 divisiones, y mas de 30 areas y departamentos. Fue necesario realzar una
seleccion estratégica para cumplir con el objetivo de investigacion de una forma rapida.

En este sentido, se realizd la seleccion de los organos de gobierno, el rectorado,
vicerrectorados y secretaria con sus respectivas direcciones o subprogramas, por ser estos las
unidades centrales de toma de decisiones y que engloban los procesos generales de la
organizacion. A partir de estas unidades, y a través de la lectura y analisis de los documentos
arriba explicados, se construy6 un cuadro que contiene el proceso que realiza la unidad, la posible
informacion requerida y los recursos de informacion en lo que se puede apoyar para obtenerla.

Tabla 8. Entidades seleccionas para recoleccion de informacion

Entidad Sub-Entidad

Direccion de  planificacion 'y  evaluacion
Consejo Superior
institucional

Consejo de apelaciones

Consejo directivo Direccion de auditoria interna

Direccion de Consultoria Juridica

Direccion del Centro de Informacion Integrada de
Rectorado
la UNA (CIIUNA)

Direccion del Centro de Programacion
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Direccion de Relaciones

Direccion de Investigaciones y Postgrado

Direccion de Cultura

Vicerrectorado Académico

Sub-programa Servicios al Estudiante

Sub-programa Disefio Académico

Sub-programa Areas Académicas y Carreras

Sub-programa Supervision Académica Regional

Sub-programa Extension Universitaria

Vicerrectorado Administrativo

Direccion de Administracion de Finanzas

Direccion de Administracion de Servicios

Direcciéon de  Administracion de  Recursos

Humanos

Secretaria

Direccion de Registro y Control de Estudios

Direccion del Centro de Recursos Multiples

Fuente: Elaboracion propia

3.5.Fases de la investigacion

La metodologia utilizada para la elaboracion del modelo de gestion del conocimiento

desde la perspectiva del profesional de la informacion se estructurd en tres (3) fases. Estas fases

abarcan desde el proceso de investigacion, construccion de las bases teoricas, pasando por el

diagnostico de la organizacion objeto de estudio, hasta llegar a disefio propio del modelo.

Por supuesto, las fases de ejecucion corresponden o dar respuesta a cada uno de los

objetivos especificos definidos. De igual manera, en estas fases se detallan los procedimientos y
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herramientas utilizadas para el andlisis y sistematizacion de la informacién en base a la

metodologia utilizada.

3.5.1. Fase 1: Identificacion de los elementos necesarios para el modelo de gestion del
conocimiento

En primer término, se realiz6 una investigacion, en donde se consultaron y analizaron
fuentes de informacion sobre el tema en cuestion para, por una parte, sentar las bases tedricas
sobre la cual se sustenta este trabajo, y por otra, extraer los elementos esenciales que deberia
contener un modelo de gestion del conocimiento desde la perspectiva del profesional de la
informacion.

A partir de la investigacion documental se extrajeron los elementos necesarios para
construir el modelo que se adaptara a la organizacion objeto de estudio. Se determind que seria
necesario realizar una investigacion dentro de la organizacion para extraer los elementos
descritos anteriormente y poder disefiar la propuesta de valor contenida en el capitulo V del
presente TG. Estos elementos son:

3.5.1.1.  Sistema de informacion

Como elemento que sustentard el modelo y a través del cual se administrard la
informacion y el conocimiento. Los sistemas de informacion, por ser el elemento central de
gestion, en el que estard sustentada toda la informacion que circula dentro y hacia afuera de la
organizacion tomando en consideracion el flujo de informacion y el ciclo de vida de esta, es lo

primero que se tendria que disefiar.
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3.5.1.2.  Tecnologias de la informacion y la comunicacion
Como base sobre la cual se sustenta el sistema de informacion, y el medio a través del
cual los recursos humanos operan y ejecutan las distintas funciones que le corresponden. Esta
compuesto de un subsistema fisico (hardware), un subsistema légico (software), y un subsistema
de comunicaciones.
3.5.1.3.  Recursos humanos
Elemento principal del cual depende la ejecucion total del modelo. Es el personal quien
ejecuta los procesos, maneja los equipos, hace uso de las tecnologias y gestiona en general la
organizacion. Dentro de este aspecto entra la cultura informacional con la intencién de describir
la identidad del personal con la organizacion de acuerdo al uso y conocimiento acerca de la
informacion.
3.5.1.4.  Gestion de informacion
Es el componente central del modelo de gestion propuesto, puesto que, desde la
perspectiva del profesional de la informacion, resulta pertinente como el eje central de la gestion
del conocimiento. En este sentido, este componente integra un conjunto de elementos que, en
base a las investigaciones realizadas en el presente TEG, se incluyen en la propuesta de valor.
Estos elementos son:
e Estrategia de la informacion, que busca discernir entre los caminos, productos,

objetivos y principios para administrar la informacion.
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e La politica de la informacién, que comprende el poder que se le confiere a la
informacion dentro de la organizacidn, asi como las responsabilidades que regiran su
administracion y uso.

e Cultura de la informacién, por cuanto determina el uso eficaz y oOptimo de la
informacion para la consecucion de los objetivos de la organizacion

e La gestion documental, como factor operativo e intelectual a través del cual se
pretende realizar los procesos técnicos necesarios para la catalogacion y clasificacion
documental.

e Flujo de la informacion, para determinar que, cuando y donde se necesita informacion.

e La arquitectura de la informacion, como factor clave para la organizacion, catalogacion
y clasificacion de la informacion de forma efectiva y optima.

3.5.1.5. Capital intelectual
Como componente base de la gestion del conocimiento, y que esencialmente, como se
explicod en el marco teorico, esta dividio en el capital humano, el capital estructural y el capital
relacional. Este elemento, se alimentd de los respectivos modelos mencionados anteriormente,
por cuanto en los respectivos resultados y andlisis de resultados de la investigacion documental,
aparecera descrito.
3.5.2. Fase 2: Diagnostico y andlisis de informacion recopilada de la organizacion

A partir de la identificacion de los elementos que componen el modelo, se procedid a

realizar la recoleccion de informacion en la organizacion. El resultado de esta recoleccion, esta se

encuentra expresado en el capitulo IV de la presente investigacion. En este apartado se identifican
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los elementos que se procedieron a recolectar con su respectiva fuente de informacion y el

elemento significativo que aportaria al modelo.

Tabla 9. Dimensiones y categorias para el diagndstico UNA

Dimension Categoria Fuente de informacién Elemento del modelo
Estatutos Reglamento UNA
Filosofia Manual de organizacion Politica de la informacion.

Organizacion organizacional

Estructura

organizacional

Organigrama

Arquitectura de la

informacion

Documentos

Tabla de clasificacion

Gestion documental

Administrativa Cadena de valor

Elaboracion propia

Cadena de suministro

Elaboracion propia

Estrategia de la informacién

Unidades

Flujo y ciclo de vida de la

Procesos . Manual de organizacioén _ )
seleccionadas informacion
o Técito Personal o
Conocimiento _ Capital intelectual
Explicito Documentos
Proveedores o
] i Manual de organizacion )
Ambiente Gobierno Entidades
Usuarios-Cliente Documentos de secretaria
Humanos ) )
__ Informes y documentos de Cultural informacional.
Recursos Tecnoldgicos

Informacionales

gestién

TIC’s

Productos y
o Carreras
servicios

Malla curricular

Ofertas de informacion

Fuente: Elaboracion propia

3.5.3. Fase 3: Disefio del modelo de gestion

Finalmente la ultima fase consistié en el disefio de un modelo de gestion del conocimiento

a partir de la investigacion documental, el analisis de esta y la recoleccion de informacion
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realizada en la institucion. El modelo propuesto se encuentra expresado en el capitulo 5 del

presente TEG.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Segun los elementos identificados en la investigacion documental, fue necesario recabar
la informacion expresada en este capitulo. Para ello, se identificaron las fuentes documentales,
personales e institucionales. Asi como también los servicios y los sistemas con que se trabaja. De
igual manera se busco determinar el ciclo de vida y el flujo de cada informacion a partir de la
estructura organizacional de la universidad.

La informacion recaba se orientd hacia el manejo de informacion y el conocimiento
dentro de la organizacion por lo que se obviaron elementos ajenos a estos aspectos. En primer
término, se hace un marco institucional donde se describen los aspectos generales de la
organizacion, para luego pasar a la descripcion de los resultados respecto a las categorias
definidas, a saber: organizacion, procesos, documentos, conocimiento, ambiente, recursos y
productos.
4.1.Diagnostico
4.1.1. Dimension organizacion

41.1.1. Estructura

La Universidad Nacional Abierta se estructura en 5 grandes componentes, el primero de
estos son los d6rganos de gobierno, como la maxima autoridad de la universidad y de donde
devienen las decisiones estratégicas y politicas para el desarrollo de la misma. Posteriormente, se
encuentra el rectorado, como ente representativo de la universidad con su ambiente externo, y
ente de comunicacion entre los 6rganos de gobierno y el resto de la universidad. En tercer y

cuarto lugar, se encuentran el vicerrectorado académico, cuya funcion consiste en planificar y
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ejecutar los programas y disefios curriculares; y el vicerrectorado administrativo cuya funcion
consiste en el control y gestiéon de recursos financieros, humanos y materiales de la institucion.
Finalmente, se encuentra la secretaria como entidad que almacena, procesa y distribuye
informacion contenida mayormente en documentos donde se expresan las distintas acciones,
procedimientos y actuaciones de la universidad.

Los 6rganos de gobierno estan conformado por tres entidades principales, estan son: el
consejo superior, como maximo organo de decision, integrado por la direccion de planificacion y
evaluacion institucional, y la oficina de la presidencia del consejo superior; el consejo directivo,
como ente de comunicacion entre las autoridades universitarias y el resto de la universidad; y el
consejo de apelaciones, como 6rgano regulador.

Figura 7. Organigrama Organos de gobierno UNA

Consejo de

; Consejo Directivo
apelaciones

Consejo Superior

Direcciéon de
Direccion de Planificacién y
auditoria interna evaluacion
institucional

Divisién de
procedimientos
administrativos

Division de
auditorias internas

Fuente: Manual de organizacion UNA
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Figura 8. Organigrama Rectorado UNA
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de Programacion

Direcci6n de
Operaciones

Direccion de
Relaciones
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Direccion de
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Fuente: Manual de organizacion UNA
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Figura 9.

Organigrama Vicerrectorado Académico UNA
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Fuente: Manual de organizacion UNA
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Figura 10.Organigrama Vicerrectorado Administrativo
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Figura 11. Organigrama Secretaria
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Fuente: Manual de organizacién UNA

La Universidad Nacional Abierta para el desarrollo de sus actividades y propositos se
divide en cinco (5) sistemas los cuales son: El subsistema de informacion integrada, tiene como
funcién el registro, procesamiento y generacion de datos e informaciones requeridos para tomar
decisiones y realizar las operaciones y actividades necesarias en la formulacion, disefio, ejecucion

y evaluacion de todos los programas.
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El subsistema académico, destinado a ejecutar todas a las acciones y operaciones
necesarias para llevar a cabo los procesos educacionales, esto corresponde al disefio de unidades
curriculares, programas, instrumentos de evaluacion, evaluacion, orientacion y asistencia a los
estudiantes, y la organizacion y ejecucion del subprograma de Extension Universitaria

El subsistema de investigacion, tiene como funcion la investigacién cientifica de las
alternativas, condiciones y posibilidades de los factores y componentes que inciden en la
operacion de la Universidad y aquellas innovaciones que fuesen convenientes y posibles para la
institucion y el pais.

El subsistema de produccion y distribucion, tiene como funcidon programar y ejecutar las
acciones necesarias para la elaboracion y distribucion de los medios materiales de instruccion
requeridos. Y finalmente, el subsistema administrativo, busca desarrollar, coordinar y supervisar

las actividades de administracion y finanzas, de recursos humanos y de servicios.

Figura 12. Subsistemas de la UNA

Subsistema de Subsistema Subsistema de
Informacion académico Investigacion

Subsistema de
Produccion y
Distribucion

Subsistema
Administrativo

Fuente: Manual de organizacién UNA
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4.1.1.2.  Filosofia organizacional

Mision UNA

La Universidad Nacional Abierta es una institucion de educacion superior, oficial,
nacional y experimental, organizada para democratizar y masificar el acceso a una educacion
permanente y recurrente de alta calidad y comprometida con el desarrollo del pais, a poblaciones
de jovenes y adultos, que por limitaciones de variado origen no han podido ingresar o continuar
en el sistema de educacion superior, y a distintos sectores de la sociedad que requieren del
servicio educativo. Para el logro de sus propositos, la Universidad emplea diversas estrategias
propias de la modalidad de educacidon abierta y a distancia, asi como variadas formas de
articulacion interinstitucional.

Vision UNA

Ser la Universidad lider del pais y en la Latinoamérica, a partir de la oferta de espacios
reales y virtuales que hardn uso de variadas tecnologias y modelos de gestion propios y
apropiados, donde los demandantes del servicio educativo encuentren soluciones a necesidades
de formacion caracterizada por su calidad, flexibilidad, oportunidad, pertenencia social en

sintonia con las dreas prioritarias para el desarrollo, social y econdémico de la region.
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Principio

Descripcién

Democratizacion:

La Universidad ofrecera oportunidades de estudios superiores especialmente

a personas que trabajan

Masificacion

La universidad deberd contribuir significativamente a atender la fuerte
demanda social de educacion superior y ofrecera niveles académicos de alta
calidad, similares a los de las instituciones de Educacion Superior mas
acreditadas del pais.

Contribucion al
desarrollo nacional

autbnomo

La Universidad contribuira a atender la formacion de los recursos humanos y
de los conocimientos requeridos por el pais dentro de su planificacion
general, en funcion del proceso cultural, cientifico y tecnoldgico y del
compromiso nacional, de orientar al pais hacia metas de desarrollo cada vez

mas independientes.

Innovacion educativa

La Universidad establecerd procesos y estructuras capaces de desarrollar e
incorporar en forma continua las innovaciones que optimicen los procesos de

ensefianza-aprendizaje y de administracién educativa.

Individualizacion de la

ensefianza

La Universidad desarrollara un sistema de ensefianza-aprendizaje
individualizado y de autoestudio, que atienda a las condiciones, necesidades
y aspiraciones de sus alumnos y que estimule sus capacidades hacia la

creatividad y el pensamiento critico.

Complementariedad

La Universidad ejecutara sus acciones articulandose y colaborando

estrechamente con otras instituciones que tengan finalidades similares.

Optimizacion de la

inversion

La Universidad debera contribuir a disminuir significativamente los costos

anuales por alumno y los costos sociales por egresado.

Caracter nacional

La Universidad extendera progresivamente sus servicios a todo el territorio

nacional a partir de las areas o centros de mayor demanda educativa.

Optimizacion del uso
productivo del tiempo

libre

La Universidad procurard mejorar constructivamente la utilizacion del
tiempo libre de la poblacion venezolana, en funcién de su desarrollo personal

y social.

Fuente: Reglamento UNA
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Dimension procesos

4.1.2.1.  Consejo Superior
El consejo superior se encarga de evaluar, definir y establecer las politicas, directrices,

prioridades y metas de la universidad y garantizar su correcto funcionamiento, de acuerdo a sus

estatutos y reglamentos internos, las politicas nacionales y en consonancia con el sistema

educativo propuesto. Entre sus procesos principales estan:

Tabla 11. Procesos Consejo Superior

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Formulacion de politicas,
prioridades y metas de la

Universidad.

Situacion universitaria, situacion

pais, lineamientos CNU

Plan operativo
Plan de la nacion

Ley de universidades

Aprobacidn del presupuesto-

programa de la Universidad

Datos financieros, gastos e
ingresos de la universidad.

Lineamientos CNU y Opsu

Presupuesto programa

Informe financiero y contable

Evaluacion periddica del

funcionamiento de la Universidad

Datos sobre el desempefio
académico y administrativo de la
universidad.

Obijetivos y planes establecidos.

Informe anual
Memoria y Cuenta

Programacion anual

Delinear la politica internacional y
especialmente latinoamericana de

la Universidad.

Datos sobre las relaciones
internacionales que sostiene la
universidad.

Tendencias e innovaciones en el
ambito educativo

latinoamericano.

Consulta con expertos en el
area. Documentos sobre las
politicas internacionales de
otras universidades.

Lineamientos del Gobierno

venezolano.

Fuente: Manual de Organizacion UNA
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Esta entidad cumple la funcion de asesorar en términos técnicos al consejo superior para

la formulacion de las politicas institucionales y el correcto desarrollo de la universidad. Sus

procesos consisten en:

Tabla 12. Procesos de la Direccion de Planificacion y Evaluacion Institucional

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Analizar y presentar estudios que le
sean solicitados por el Consejo
Superior.

Datos sobre el desempefio de la
universidad.

Tendencias y mejores practicas en
educacion superior.

Entorno en el que opera la

universidad.

Informes anuales, planes
estratégicos y evaluaciones de

programas.

Elaborar pautas metodoldgicas para
la formulacion y evaluacién de

proyectos.

Précticas en gestion de proyectos.
Metodologias y herramientas para
la planificacion.

Seguimiento y evaluacion de

proyectos

Articulos en revistas
académicas, informes de
organizaciones especializadas
en educacion superior y
publicaciones de expertos en el

campo

Asesorar al Consejo Superior en las
actividades destinadas a definir las
politicas, prioridades y metas de la
Universidad.

Recursos disponibles y las

limitaciones financieras

Ministerio de Educacién. Ley
de universidades. necesidades
y opiniones de los estudiantes,
profesores y otros miembros de
la comunidad universitaria a

partir de encuestas y estudios

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.2.

Consejo Directivo

El consejo directivo presidido por el Rector, esta encargado de la ejecutar los planes

decididos y las acciones fijadas para el correcto desarrollo de la Universidad. Entre sus funciones

principales estan:

Tabla 13. Procesos del Consejo Directivo

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Ejecutar el plan de desarrollo de la
Universidad

Plan de desarrollo de la
Universidad

Informes sobre el desempefio
de la universidad.
Recursos disponibles y las

limitaciones financieras

Aprobacién de los disefios
curriculares de Pregrado y

Postgrado.

Disefios curriculares. Programas
propuestos, tendencias en
educacion superior y las

necesidades del mercado laboral.

Ley de universidades.
Ministerio de educacion.
Manual de Organizacion UNA.
Reglamento UNA

Ejecutar el presupuesto de la
Universidad y proponer al Consejo
Superior los traslados

presupuestarios.

Presupuesto de la universidad y su
ejecucion.

Ingresos, Gastos y
requerimientos. Prioridades y

necesidades financieras.

Presupuesto programa.
Informes sobre ingresos y

gastos

Dictar, conforme a las pautas
establecidas por el CNU, el
régimen de seguros, escalafon,
jubilaciones, pensiones, despidos,

entre otros.

normativa aplicable y las mejores
précticas en gestion de recursos
humanos en el &mbito

universitario

Reglamento UNA. Ministerio

de Educacion.

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.2.1. Direccién de Auditoria Interna
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Esta entidad es la encarga de velar por el uso correcto y eficaz de los recursos de la

universidad. Para ello,

procura prevenir y combatir actos de corrupcion evaluando

periddicamente las actividades administrativas y financieras de la institucion. Puede colocar

sanciones y procedimientos administrativos dependiendo del caso.

Tabla 14. Procesos de la Direccion de Auditoria Interna

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Vigilar el cumplimiento de las
normas, procedimientos, técnicas y
métodos de control interno,
implantados por la Contraloria,
Superintendencia Nacional de
Auditoria Interna, y el Consejo

Directivo.

Documentos y  regulaciones

emitidos por la Contraloria

General de la Republica, la
Superintendencia Nacional de

Auditoria Interna, el Consejo

Directivo y los funcionarios

directivos competentes.

Gacetas oficiales y normativas
de la Contraloria.

Actas de reuniones del Consejo
Directivo.

Ejercer el control de gestién, de
conformidad con la Ley Organica
de la Contraloria General de la
Republica y del Sistema Nacional

de Control Fiscal.

Planes y objetivos de Ila
Universidad, asi como datos sobre

su desempefio y resultados

Informes y registros internos
de la Universidad.
Ley Organica de la Contraloria

General de la Republica

Declarar la responsabilidad
administrativa e imponer las
sanciones respectivas cuando
compruebe que personal de la

Universidad incurra en falta.

Acciones y decisiones tomadas
por los funcionarios u obreros de
la Universidad o personas que
administren, manejen o custodien

recursos de la Institucion.

Registros e informes internos,
asi como a través de

investigaciones y auditorias.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.3.

Consejo de apelaciones

Este ente, se encarga de regular, decidir y arbitrar diferentes medidas, recursos y

decisiones que se tomen dentro de la UNA, a fin de mantener un criterio equilibrado y justo

dentro de la organizacion.

Tabla 15. Procesos del Consejo de Apelaciones

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Conocer y decidir, los recursos
interpuestos contra las decisiones
del Consejo Directivo en materia
de sanciones disciplinarias al

personal académico.

Acceso a los expedientes y
documentos relacionados con el

€aso en cuestion.

Expediente del caso.
Actas e informes del caso.

Conocer y decidir, en ultimo grado
administrativo, sobre las medidas
disciplinarias impuestas a los

alumnos.

Acciones y decisiones tomadas
por estas autoridades, asi como
sobre las normas y

procedimientos aplicables.

Expediente estudiantil.
Informe y actas del caso en

cuestion.

Servir de 6rgano jerarquico de
alzada sobre las decisiones de la
Comision Electoral, en materia de
impugnacion del registro electoral

y de los candidatos.

Normas y procedimientos
electorales aplicables, asi como
sobre las decisiones tomadas por

la Comision Electoral.

Reglamento para las elecciones
universitarias.
Lineamientos de las

instituciones gubernamentales.

Servir de tribunal de honor en
todos los asuntos que le sean
sometidos, por via de arbitraje, por
los érganos de gobierno de la

Universidad.

Normas y procedimientos
aplicables al arbitraje, asi como
sobre los hechos y circunstancias
relacionados con el caso en

cuestion.

Informes de los casos

correspondientes.

Fuente: Elaboracion propia
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El rectorado es la entidad encargada de fungir como puente de comunicacion entre la

institucion y su ambiente exterior, asi como de regir el funcionamiento interno de la universidad

como principal eje de accion del consejo directivo.

Tabla 16. Procesos del Rectorado

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Dirigir, coordinar y supervisar, de
acuerdo con los lineamientos del
Consejo Superior y del Consejo
Directivo, el normal desarrollo de

las actividades de la Universidad.

Lineamientos del Consejo

Superior y del Consejo Directivo,

asi como sobre las actividades
curriculares y los servicios

ofertados por la universidad.

publicaciones  especializadas

en educacion superior 'y
estadisticas gubernamentales
Informes internos de la

universidad

Coordinar la formulacién y
controlar el presupuesto programa
del Rectorado y ejercer el control

de su ejecucion.

Presupuesto de la universidad,
incluyendo ingresos, gastos y

proyecciones financieras.

Informes financieros y
estadisticas sobre las
actividades curriculares y los
servicios ofertados por la

universidad

Canalizar hacia los distintos
programas, la informacion derivada
de las decisiones tomadas en
Consejo Directivo, Consejo
Superior y el Rector, e instruir

sobre su instrumentacion.

Decisiones tomadas en estos
organos y sobre los programas a

los que se deben canalizar.

Actas de reuniones del Consejo
Superior y del Consejo
Directivo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.4.1. Direccién de Consultoria Juridica

La Consultoria Juridica, es una unidad de apoyo a los organos de gobierno de La

Universidad, con adscripciéon al Rectorado. Es una unidad sin divisiones, pues no posee

dependencias a su cargo.

Tabla 17. Procesos de la Direccidon de Consultoria Juridica

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Redactar diversos tipos de
documentos complejos de

naturaleza legal tales como:

Proyectos de reglamentos, normas

y resoluciones, contratos de

arrendamiento, de servicios, de

obras, de honorarios profesionales,

acuerdos, convenios inter-
institucionales y demas
instrumentos juridicos que

interesen a la Universidad.

Leyes, normas y reglamentos
aplicables a cada tipo de
documento, asi como sobre las
politicas y procedimientos

internos de la universidad.

Leyes, normas y reglamentos
aplicables, actas de reuniones
del Consejo Superior y del
Consejo Directivo, politicas y
procedimientos internos de la
universidad, asi como
jurisprudencia y doctrina
relevante. publicaciones
especializadas en derecho y
consultas con expertos en la

materia

Ejercer la representacion de la
Universidad ante los 6rganos y
autoridades administrativas y
jurisdiccionales, previo
conferimiento de los poderes

respectivos.

Poderes conferidos por la
universidad para actuar en su
nombre, asi como sobre las leyes

y normas aplicables a cada caso

Leyes, normas y reglamentos

aplicables.

Fuente: Elaboracion propia



99

4.1.2.4.2. Direccion del Centro de Informacién Integrada de la UNA (CIHUNA)

Esta entidad, se encarga de garantizar el servicio y asesoramiento en el area de Sistemas

de Informacion, Soporte Técnico Informatico y Servicio Teleméatico con el objeto de registrar,

procesar y generar los datos e informaciones requeridas para la toma de decisiones, asi como la

de dar soporte a la gestion académico - administrativa de la institucion.

Tabla 18. Procesos de la Direccion del Centro de Informacion Integrada de la UNA (CITUNA)

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Coordinar el subsistema de

informacién

Necesidades y demandas de
informacion por parte de la

comunidad universitaria.

Sistemas de informacion.

Biblioteca y Archivos.

Generar, procesar y registrar la
informacidn requerida para realizar
las operaciones necesarias de los
demaés subsistemas de la

universidad

Caracteristicas técnicas y
operativas de los proyectos

propuestos.

Informe del proyecto.

Planificar, coordinar y controlar la
formulacion, evaluacion y
seguimiento para la implantacion
de nuevos sistemas, equipos,
tecnologias de computacion y

telecomunicaciones.

Datos sobre las tecnologias
disponibles o innovaciones

tecnoldgicas en el area.

Demandas y necesidades de los

usuarios de los nuevos sistemas y

tecnologias.
Politicas y planes de la

universidad

Expertos en el area
Consultas a los usuarios.
Reglamento UNA

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.4.3. Direccion del Centro de Programacién

Esta entidad se encarga de sistematizar programas en el tiempo y cuantificar la ejecucion

de los planes operativos y acciones aprobadas por los organismos directivos correspondientes.

(Reglamento UNA, Articulo 34).

Tabla 19. Procesos de la Direccion del Centro de Programacion

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Coordinar la participacion de todos
los niveles de la organizacion en el
proceso de formulacion, ejecucion,
control y evaluacion de los planes
operativos.

Datos sobre la planificacion
operativa de las distintas
entidades de la universidad.
Datos sobre el desempefio y
cumplimiento de las metas y

objetivos.

Informe de actividades
Proyectos planes de cada
departamento.

Elaborar el Proyecto de
Presupuesto y el Presupuesto
Equilibrado de la Institucion,
coordinando y controlando su
formulacion y evaluando la
ejecucién fisica financiera del

mismo.

Datos financieros y de
presupuesto.
Demandas de presupuestarias de

las distintas areas.

Presupuesto programa

Informes financieros

Crear, difundir, implementar y
controlar la instrumentacion
metodoldgica que se da en el

desarrollo curricular.

Tendencias y oportunidades en el

ambito educativo

Disefios curriculares
Malla curricular

Consulta con expertos

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.4.4. Direccion de Relaciones
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Esta entidad se encarga de gestionar la cooperacion de organismos e instituciones

oficiales y privados, nacionales y extranjeros, en la realizacion de los programas de

Investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Tabla 20. Procesos de la Direccidon de Relaciones

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Asesorar a la Direccidn Superior en
la formulacion de estrategias sobre
las relaciones institucionales,
internacionales y publicas de la
Universidad.

Tendencias y practicas en el
ambito de las relaciones
institucionales y publicas.
Datos sobre las instituciones

nacionales e internacionales.

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios.

Expertos en el area.

Establecer y desarrollar, en el plano
internacional, vinculos con las
Instituciones de Educacién
Superior de sistema similar a la
UNA.

Informacién sobre otras
universidades a nivel nacional e

internacional.

Bases de datos especializadas,
publicaciones académicas y
contactos directos con las

instituciones en cuestion.

Difundir los objetivos y

caracteristicas del sistema UNA.

Datos e informacion acerca de los
medios de comunicacion social
mas efectivos para llegar a su

publico objetivo

Estudios de mercado y analisis

de audiencia.

Establecer vinculos entre la UNA 'y
el sector empresarial, orientados
fundamentalmente a la promocién
e intercambio de recursos

humanos, fisicos y materiales.

Informacion sobre las empresas y
organizaciones relevantes en el

ambito local e internacional

Bases de datos empresariales,
publicaciones especializadas y
contactos directos con las

empresas en cuestion.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.4.5. Direccion de Investigaciones y Postgrado
Esta entidad se encarga de fomentar y desarrollar investigaciones orientadas a la busqueda
del conocimiento humanistico, cientifico y tecnoldgico, asi como las necesidades para los
procesos de innovacion académica y administrativa de la Institucion en los estudios de Postgrado.

Tabla 21. Procesos de la Direccion de Investigaciones y Postgrado

Procesos Informacion requerida Recursos de informacion
Coordinar y evaluar las actividades ~ Avances y resultados de los Informes y reportes internos,
inherentes al desarrollo de los proyectos en curso, asi como sobre  publicaciones especializadas,

distintos proyectos de investigacién las tendencias y mejores practicas conferencias y seminarios en
y de los estudios de postgrado. en el &mbito de la investigacion y el el area y consulta con
postgrado. expertos en el tema.

Desarrollar e incorporar, en forma  Ultimas tendencias y avances en el Publicaciones especializadas,

continua, las innovaciones que ambito de la educacion superior conferencias y seminarios en
optimicen el proceso de ensefianza el area y consulta con

y aprendizaje en postgrado. expertos en el tema.

Evaluar y asimilar tecnologias Tecnologias educativas mas Publicaciones especializadas,
educativas desarrolladas en otras avanzadas y efectivas conferencias y seminarios en
instituciones nacionales e el area y consulta con
internacionales. expertos en el tema.

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.4.6. Direccion de Cultura
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Esta entidad, ademas de proponer y disefiar planes culturales para la comunidad

universitaria, tiene como objetivo el contribuir al fomento, la investigacion, la difusion y la

preservacion de los valores artisticos, humanisticos y cientificos, a través de la participacion

efectiva de la comunidad universitaria, propiciando la valorizacion del patrimonio socio-cultural

del pais con miras a lograr la consolidacion de la base cultural y de la capacidad creativa,

razonadora y critica del hombre.

Tabla 22. Procesos de la Direccion de Cultura

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Planificar, coordinar y evaluar las

actividades y proyectos culturales

Informacion sobre las tendencias y
mejores practicas en el &mbito
cultural, asi como sobre las
necesidades y preferencias del
publico objetivo

Estudios de mercado,
publicaciones especializadas
y contactos directos con

expertos en el tema.

Proyectar a la Universidad en toda
la geografia nacional, a través de la
realizacion de eventos relevantes
relacionados particularmente con
las manifestaciones culturales

nacionales, regionales y locales.

Datos sobre las manifestaciones
culturales mas relevantes y

populares en cada regién del pais

Estudios de mercado,
publicaciones especializadas
y contactos directos con

expertos en el tema.

Realizar investigaciones y
actividades de difusion de las
tradiciones orales populares

venezolanas.

Informacion sobre las tradiciones
orales populares méas relevantes y

significativas en el pais.

Estudios etnograficos,
publicaciones especializadas
y contactos con expertos en

el tema.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.25.

Vicerrectorado Académico

El vicerrectorado académico es la entidad encargada Realizar el disefio curricular y de

instruccion de los programas, y proponer elementos para el disefio de los instrumentos de

evaluacion, asi como también de realizar las acciones necesarias para el cumplimiento del disefio

curricular y la orientacién al estudiante.

Tabla 23. Procesos del Vicerrectorado Académico

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Dirigir, coordinar y supervisar, de
acuerdo con el Rector, a nivel
central, regional y local, el
Subsistema Académico y de

Extension.

Informacion sobre el desempefio y
los resultados de los centros locales
en el &mbito académico y de

extension

Informes y reportes internos,
consulta con los
coordinadores de los
subprogramas

Disefio de estrategias,
procedimientos y sistemas para la
ejecucién de las actividades

académicas y administrativas.

Mejores practicas y tendencias en el

ambito académico y administrativa

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema.

Desarrollar y mantener un sistema
de informacion sobre los procesos
logisticos y académicos de los

centros locales.

Informacién detallada sobre los
procesos logisticos y académicos en

cada centro local.

Informes y reportes internos,
consulta con los
coordinadores de los

subprogramas.

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.5.1. Sub-programa Servicios al Estudiante
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Este subprograma busca promover el bienestar social y el desarrollo integral del

estudiante. DE igual forma, promueve en el estudiante, la integracion y permanencia dentro del

sistema de estudios a distancia, asi como la adquisicion de las competencias académicas que

requiere para el desempefio eficiente en el estudio de la carrera seleccionada.

Tabla 24. Procesos del Sub-programa Servicios al Estudiante

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Determinar los criterios y planes de
supervision de los servicios de
asistencia al estudiante, asi como
las necesidades de entrenamiento
del personal a cargo de dichos

Servicios.

Informacion sobre las mejores
practicas y tendencias en el &mbito
de la supervision y el entrenamiento
de personal, informacion sobre los

estudiantes.

Expedientes estudiantiles.

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema

Planificar los programas de

orientacion al estudiante.

Necesidades y preferencias de los
estudiantes en cuanto a orientacion.
Politicas y normas institucionales al

respecto

Estudios de mercado y

encuestas a los estudiantes.

Planificar, disefiar e instrumentar
los programas de bienestar social
del estudiante, desarrollados en los

Centros Locales.

Informacidn sobre las necesidades
y preferencias de los estudiantes en

cuanto a bienestar social

Estudios de mercado y

encuestas a los estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.5.2. Sub-programa Disefio Académico

Participar en los procesos de planificacion, disefio, implantacion, control y evaluacion de

los planes de estudio, materiales de ensefianza, instrumentos y estrategias, con el fin de garantizar

su adecuacion Optima al sistema de Ensefianza a Distancia y la mayor calidad de los resultados.

Tabla 25. Procesos del Sub-programa Disefio Académico

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Asesorar a las instancias superiores
en el proceso de formulacion de las

politicas de evaluacion académica.

Mejores practicas y tendencias en el

ambito de la evaluacion académica.

publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema

Asesorar a las areas académicas y
carreras en la elaboracién de
instrumentos de evaluacién del
rendimiento y su control de

calidad.

Instrumentos de evaluacion mas

efectivos y confiables.

publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema

Desarrollar programas de
actualizacion y mejoramiento del
personal académico en el campo de

la evaluacion del rendimiento.

Ultimas tendencias y avances en el
admbito de la evaluacion del

rendimiento.

publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema

Suministrar al Centro de
Informacion Integrada de la UNA,
los insumos necesarios para la
correccion y compilacion de

resultados de las pruebas.

Informacion detallada sobre los
resultados obtenidos por los
estudiantes en las pruebas

aplicadas.

Informes y reportes internos

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.5.3. Sub-programa Areas Académicas y Carreras
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Es subprograma se encarga de participar y contribuir en la elaboracion de las normas que

reglamentan las carreras y demds programas académicos, asi como también administrar el

desarrollo de las carreras y programas académicos

Tabla 26. Procesos del Sub-programa Areas Académicas y Carreras

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Elaborar los planes de trabajo
respectivos y presentarlos a la
consideracion del Vicerrector.

Necesidades y prioridades de las
areas académicas y carreras

adscritas.

Informes y reportes internos,
la consulta con los
coordinadores de las areas y

carreras.

Dirigir, coordinar y evaluar las
actividades propias de los
subprogramas y de las unidades

administrativas que lo integran.

desempefio y los resultados de estas
unidades en el &mbito académico y

administrativo

Informes y reportes internos,
consulta con los
coordinadores de las areas y

carreras.

Programar, dirigir y supervisar el
proceso de pasantias y trabajos de

grado del estudiante.

Mejores practicas y tendencias en el
ambito de las pasantias y trabajos

de grado

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, consulta con expertos

en el tema.

Participar en el disefio curricular

correspondiente a la Carrera

Ultimas tendencias y avances en el

ambito del disefo curricular

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en
el area, asi como mediante la
consulta con expertos en el

tema.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.5.4. Sub-programa Supervision Académica Regional

Este subprograma se encarga de contribuir con el mejoramiento de los servicios

académicos, los recursos humanos y tecnologicos, como de las estrategias propias de la

modalidad de educacion abierta y a distancia.

Tabla 27. Sub-programa Supervision Académica Regional

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Contribuir con el mejoramiento de
los servicios académicos, los
recursos humanos y tecnolgicos,
como de las estrategias propias de
la modalidad de educacion abierta

y a distancia.

Mejores practicas y tendencias en
el &mbito de la educacion abierta

y a distancia.

publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en el
area, asi como mediante la
consulta con expertos en el

tema

Organizar, registrar y procesar la
informacidn generada en los
procesos de supervision, que sirva
de base para orientar la toma de
decisiones, y los procesos de

investigacion y planificacién.

Resultados obtenidos en los

procesos de supervision

Informes y reportes internos.

Coordinar las acciones de
supervision del sector académico

de la Universidad.

Necesidades y prioridades del
sector académico en cuanto a

supervision.

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores del

sector académico.

Fuente: Elaboracion propia



4.1.2.5.5. Sub-programa Extension Universitaria
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Extension Universitaria es un Subprograma que tiene como objetivo promover la

elevacion del nivel cultural y social de la comunidad y el perfeccionamiento de los sectores

profesionales y técnicos.

Tabla 28. Sub-programa Extension Universitaria

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Contribuir a la capacitacion,
adiestramiento y mejoramiento
profesional del recurso humano
vinculado con los diferentes
sectores de la vida Nacional, a

través de la Educacién Continua.

Las necesidades y preferencias del
personal universitario en cuanto a

capacitacion y adiestramiento.

Estudios de mercado y
encuestas a los diferentes
sectores de la vida Nacional.

Contribuir a la identificacion y
analisis de los problemas culturales
y socioeconémicos de las
comunidades universitarias y extra-

universitarias.

Problemas culturales y
socioecondmicos mas relevantes

en estas comunidades.

Estudios sociales y encuestas a

la poblacién.

Desarrollar labores de educacion
continua, dirigidas a los diferentes

sectores de la comunidad.

Informacion sobre las necesidades
y preferencias del publico
objetivo en cuanto a educacion

continua

Estudios de mercado y
encuestas a los diferentes

sectores de la comunidad.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.6.

Vicerrectorado Administrativo

Esta entidad es la encargada de dirigir, coordinar y supervisar el Subsistema

Administrativo de la Universidad. Esto involucra los recursos humanos, el mantenimiento y

servicios generales de la instruccion, la compra y adquisicion de materiales y la parte financiera y

contable de la universidad.

Tabla 29. Procesos del Vicerrectorado Administrativo

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Estudiar y proponer al Consejo
Directivo formulas y proyectos
dirigidos a la capacitacion de
fondos para la Universidad.

Mejores practicas y tendencias en
el ambito de la captacion de
fondos

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en el
area, asi como mediante la
consulta con expertos en el

tema

Analizar los programas de corto,
mediano y largo alcance en materia
administrativa, prever las
necesidades economicas de la
Universidad y planificar los

mecanismos para satisfacerlas.

Necesidades econémicas actuales

y futuras de la Universidad

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores de las

diferentes areas y carreras.

Mantener contacto con las
Dependencias Gubernamentales, y
demas organismos externos
competentes; con el proposito de
mantener al dia la informacion que
genera nuevas obligaciones o

modificaciones de las vigentes.

Informacion actualizada sobre las
obligaciones y regulaciones
vigentes en el &mbito

gubernamental

Publicaciones oficiales y
contactos directos con las
Dependencias
Gubernamentales y demas
organismos externos

competentes

Fuente: Elaboracion propia
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Esta entidad es la encargad de planificar, programar, coordinar, dirigir y controlar las

actividades relacionadas con la administracion de los recursos financieros de la Universidad.

Tabla 30. Procesos de la Direccion de Administracion de Finanzas

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Determinar conjuntamente con el
Vice-Rector Administrativo, la
politica financiera de la
Universidad

Mejores practicas y tendencias en

el &mbito financiero

Actas de reunion del consejo

directivo y administrativo.

Velar por el cabal cumplimiento de
las leyes y reglamentos existentes
en el pais sobre el manejoy
administracion de los recursos
asignados a la institucion por el

Ejecutivo.

Actualizada sobre las leyes y
reglamentos vigentes en el &mbito

financiero

Publicaciones oficiales y
contactos directos con las

autoridades competentes.

Elaborar conjuntamente con las
dependencias a su cargo el plan
operativo anual, el proyecto de
presupuesto y el plan de ejecucién
anual.

informacion detallada sobre las
necesidades y prioridades
financieras de cada una de estas

dependencias

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores de las

dependencias

Revisar, registrar procesar y
depositar en los bancos respectivos,

la nbmina de pago del personal.

Informacién detallada sobre los
montos y conceptos

correspondientes a cada pago.

Informes y reportes internos.

Elaborar informes de Ejecucién

Presupuestaria.

Gastos y necesidades monetarias

de la institucion

Informes presupuestarios.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.6.2. Direccion de Administracion de Servicios
Esta entidad se encarda de planificar, coordinar y dirigir todas las actividades destinadas a
la proteccién y mantenimiento de las instalaciones y a la adquisicion y suministro de materiales y
equipos que requiera la Universidad, asi como el registro y control de los contratos de servicios,
vigilancia, arrendamiento de equipos, mantenimientos y arrendamientos de inmuebles.

Tabla 31. Procesos de la Direccion de Administracion de Servicios

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Efectuar o contratar reparaciones y
mantenimiento de equipos y
maquinarias de la U.N.A.

Informacion sobre el estado y las

necesidades de mantenimiento y
reparacion de los equipos y

maquinarias.

Informes y reportes internos,
consulta con los responsables
del mantenimiento y

reparacion de los equipos.

Planificar, programar, implementar
y supervisar el desarrollo de la
Planta Fisica de la Institucion a

nivel central y local.

Informacién detallada sobre las
necesidades y prioridades en
cuanto al desarrollo de la Planta

Fisica en cada centro local.

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores de los

centros locales.

Establecer y realizar los tramites
pertinentes a nivel nacional
internacional para la adquisicion de
materiales, Utiles y equipos
solicitados por las diferentes
unidades de la U.N.A

Informacidn sobre las normas y
procedimientos vigentes en el

ambito nacional e internacional

para la adquisicion de materiales,

Gtiles y equipos

Publicaciones oficiales y
contactos directos con las

autoridades competentes.

Fuente: Elaboracion propia
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Esta entidad de acuerdo con los lineamientos, que en materia de Recursos Humanos

dicten los Organos de Gobierno de la Universidad, se encarga de proponer politicas e

instrumentar aquellas que hayan sido debidamente aprobadas. Asimismo disefiar, implantar y

controlar los sistemas que garanticen el manejo eficiente de los Recursos Humanos de la UNA.

Tabla 32. Procesos Direccion de Administracion de Recursos Humanos

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Participar en la negociacion de los
Contratos Colectivos, con los
distintos gremios existentes en la
U.N.A.

Informacion sobre las demandas y
necesidades de los distintos
gremios, asi como sobre las
normas y regulaciones vigentes en

el &mbito laboral

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los representantes de los
gremios y las autoridades
competentes.

Elaborar y mantener actualizados
los Registros de Informacion de
Cargos (R.1.C) Registro de
Asignacién de Cargos (R.A.C) y el
Manual Descriptivo de Clases de

Cargos

Informacion detallada sobre los
cargos existentes en la
Universidad y sus respectivas

caracteristicas y funciones.

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores de las

diferentes areas y carreras.

Revisar, actualizar y controlar el
sistema utilizado para efectuar los
pagos, a todo el personal de la
Universidad.

Informacién detallada sobre los
montos y conceptos

correspondientes a cada pago

Informes y reportes internos.

Fuente: Elaboracion propia



114

4.1.2.7. Secretaria

La Secretaria es una entidad encargada de la direccion de las actividades de progresion y

egreso de los estudiantes. Asi como también, custodiar y resguardar el archivo institucional,

expedir y certificar los documentos emitidos por la Universidad y ejercer la Secretaria del

Consejo Universitario.

Tabla 33. Procesos de la Secretaria

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Controlar y supervisar la
elaboracion del Informe Semestral
y de la Memoria y Cuenta Anual de
la UNA.

Informacion detallada sobre las
actividades y resultados obtenidos
por la Universidad durante el
periodo en cuestion.

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores de las
diferentes areas y carreras

Dirigir y supervisar el Sistema de

Registro y Control de estudios.

Informacion detallada sobre el
desempefio académico de los
estudiantes y los procesos de

registro y control de estudios

Informacién podria obtenerse a
través de informes y reportes
internos, asi como mediante la
consulta con los coordinadores
del Sistema de Registro y

Control de estudios.

Planificar, organizar y dirigir las
actividades de Actos de Grado
tanto de indole académico como de

Secretaria.

Informacidn sobre las necesidades
y preferencias universitarias en

cuanto a los Actos de Grado

Actas de reuniones del consejo

directivo

Fuente: Elaboracion propia
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Esta entidad se encarga de planificar, programar y controlar el registro de inscripciones,

matricula, control de estudios, listados, exdmenes, calificaciones, graduaciones y certificaciones

de estudios.

Tabla 34. Procesos de la Direccion de Registro y Control de Estudios

Procesos

Informacion requerida

Recursos de informacion

Establecer y aplicar normas y
procedimientos de prescripcion y

matricula.

Informacion sobre las mejores
practicas y tendencias en el
ambito de la prescripcion y

matricula.

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios,
consulta con expertos en el

tema.

Procesar Constancias de Estudios,
Certificaciones de Notas y
cualquier otro documento que
emita la Universidad inherente al

registro y control de estudios.

Informacién detallada sobre los
requisitos y procedimientos para

la emisién de estos documentos

Informes y reportes internos,
asi como mediante la consulta
con los coordinadores del

registro y control de estudios.

Revisar, procesar y archivar los
expedientes de acuerdo a las

técnicas establecidas.

Informacién detallada sobre las
técnicas y procedimientos para el

manejo y archivo de expedientes

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en el
area, asi como mediante la
consulta con expertos en el

tema.

Planificar, supervisar y coordinar la
instrumentacion de los procesos de
inscripcion: Curso Introductorio y

Estudios Regulares.

Informacion sobre la poblacion

estudiantil.

Planillas de inscripcion

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.7.2. Direccion del Centro de Recursos Multiples
Esta se encarga de dirigir y desarrollar el sistema bibliotecario y archivistico de la
universidad. Proveyendo a la comunidad universitaria del acervo documental, bibliografico y no
bibliografico coleccionado y generado por esta con la finalidad de contribuir y apoyar las
actividades académicas de investigacion y de ensefianza-aprendizaje.

Tabla 35. Procesos de la Direccion de Registro y Control de Estudios

Procesos Informacion requerida Recursos de informacién
Dirigir, planificar, coordinar y Necesidades de informaciény de  Sistemas de clasificacion
supervisar  los  servicios de documentos a nivel institucional Programacion universitaria
biblioteca y archivo de la Catalogacion, conservaciony Sistema de gestion de

Universidad Nacional Abierta.

recuperacion de materiales

biblioteca
Sistema de gestién de archivos

Dotar al sistema bibliotecario de
los materiales bibliogréaficos y no
bibliogréaficos

requeridos  para

satisfacer las necesidades de

investigacion y aprendizaje.

Informacion sobre las necesidades
y preferencias del publico
objetivo en cuanto a materiales

bibliogréaficos y no bibliografico

Estudios de mercado y
encuestas a los usuarios del

sistema bibliotecario.

Seleccionar, clasificar, codificar,
catalogar 'y  conservar  los
documentos que ingresen al

Archivo General, como producto
de la actividad académica y

administrativa de la Universidad

informacion sobre las normas y
procedimientos vigentes en el
ambito del manejo y conservacion

de documentos

Publicaciones especializadas,
conferencias y seminarios en el
area, asi como mediante la
consulta con expertos en el

tema.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Dimension administrativa
En esta dimension se describen los resultados obtenidos que tienen como propdsito

esclarecer el funcionamiento administrativo de la universidad, con sus respectivos procesos
principales, entradas y salidas del sistema, y documentos necesitarias de gestion.
4.1.2.1.Cadena de valor

La cadena de valor, es una herramienta util para detallar los procesos de la organizacion.
Segun Ponjuan (2004, p.63), la gestion de informacion debe abarcar cada aspecto de esta. La
cadena de valor entonces, permite sintetizar los procesos esenciales de la organizacion. En este
sentido, a continuacioén se muestra la cadena de valor que resulto de la obtencion de informacion,

y cual es precisamente la informacion a gestionar en cada proceso.

Tabla 36. Cadena de valor de la UNA

Infraestructura
Presupuesto universitario, Planificacion universitaria, Lineamientos de la OPSU, Asesoria juridica.

Recursos humanos
Captacion y capacitacion de personal universitario.

Tecnologias
Desarrollo de nuevos recursos tecnolégicos, actualizacion de equipos y conocimientos en materia de
educacion universitaria y a distancia.

Abastecimiento:
Insumos y adquisicion de materiales de oficina y aulas, servicios generales de mantenimiento y
reproduccion.

Logistica Interna: Operaciones: Logistica externa: Mercadeo y ventas:
Informacion de Programacion y disefio Instrumentos de Captacion de
estudiantes, admisién, curricular, desarrollo y evaluacién, actos de estudiantes, manejo de
inscripciones, creaciény  planificacion operativa. grado. redes sociales y pagina

gestion de bases de datos web.

de estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia
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La cadena de suministro por su parte, ofrece un esquema de las actividades principales que se
llevan a cabo para la oferta de un producto o servicio de una organizacion. EN el caso de la UNA,
estas actividades comprenden los puntos principales para las respectivas ofertas académicas, y

proyectos de investigacion realizados.

Figura 13.Cadena de suministro de la UNA

Poblacién bachiller y Inscrlpaon de .
universitaria estudiantes. Profesionales
’ Aceptacion de —>| graduados. Resultados
Proyectos de ) S
. C proyetos de de investigacioin.
investigacion . 0
investigacion.

\2

Demandas sociales y
nacionales de
profesionales.

Proyectos ejecutados

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2.2.Gestion documental

La organizacion, distribucion y flujo documental esta distribuida en 4 grandes archivos,
estos son, el Archivo Central, el Archivo de académico, el Archivo de Recursos humanos y el
Archivo de historico. El archivo central presta asesoramiento y guia para el tratamiento
documental del resto de los archivos (denominados archivos sectoriales).

Es en el Archivo central donde descansa toda la documentacion administrativa, académica
e historica de la institucion. Tiene como funcidn principal la de organizar, procesar, conservar y

custodiar con criterios precisos y pertinentes, la documentacion administrativa y académica que
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genera la universidad para facilitar su posterior recuperacion. Dentro de este archivo también se
conserva de forma permanente la documentacion historica (considerada asi por su valor historico,
informativo y cultural) en una seccion denominada Archivo historico.

El archivo académico, resguarda, procesa y controla el conjunto de documentos
relacionados con los estudiantes, como sus expedientes, notas, evaluaciones, entre otros. El
archivo de recursos humanos, de igual forma, resguarda, procesa y controla los expedientes del
personal de la institucion.

Las series documentales que conforman los archivos mencionados son las siguientes:

e Documentos de caracter histérico: creacion y desarrollo de la institucion

e Documentos de cardcter legal: reglamentos, normas, procedimientos, instructivos.

e Documentos de caracter académico y de investigacion: disefios curriculares,
carreras, planes de curso, evaluaciones y demads generados por la activad
académica y de investigacion.

e Documentos administrativos: agendas, actas, resoluciones, y demas documentos
de apoyo a las actividades diarias de la institucion.

e Documento de planta fisica: documentos de propiedad, bienes de la institucion,
etc. (que también poseen cardcter legal)

e Documentos de gestion del archivo central: generados por este y que involucra su

gestion administrativa, actas, sistemas de archivos, entre otros.
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4.1.3. Dimensién conocimientos
En base a los autores descritos en el marco teorico de la presente investigacion, se
enmarcaron estos resultados en dos categorias, conocimiento tacito y conocimiento explicito.
Estos conocimientos se encuentran en distintas areas de la institucion y se presentan de diferentes
formas. A continuacion se describen.
4.1.3.1.Conocimiento explicito
En primer término, considerando que el conocimiento explicito es aquel que se haya
expresado en documentos, objetos y simbolos que posee la organizacidn, estos vendrian siendo
todos esos documentos (libros, reglamentos, manuales, actas, entre otros) que genera, almacena,
utiliza y posee la universidad. Parte de estos documentos fueron expresados en el apartado
anterior sobre la dimension documentos. Pero también se pueden identificar dentro de la UNA los
siguientes:
e Manuales, reglamentos y normativas de la UNA
e Coleccion bibliografica de libros
e Coleccion de Tesis
e Material instruccional
e Documentos técnicos
e Audiovisuales

e Mapas
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4.1.3.2.Conocimiento tacito

El conocimiento tacito por su parte, se encuentra en cada uno de los miembros de la
organizacion y es adquirida por las experiencias en la ejecucion de sus actividades diarias, asi
como también la informacién que este sepa. Se puede disgregar la tipologia del capital humano
de la universidad en 4 actores.

e Directivos: estos poseen conocimiento para la toma de decisiones, planificacion,
desarrollo de proyectos, y el establecimiento de politicas estratégicas de la
institucion.

e Personal académico, que corresponde a profesores e investigadores, que poseen
los conocimientos para el disefio de unidades curriculares, material instruccional,
programas y proyectos de investigacion.

e Personal administrativo, cuyos conocimientos destacan en la gestion de
actividades diarias de apoyo de la organizacion para la consecucion de los
objetivos.

e Personal obrero, cuyo conocimiento destaca en la ejecucion de actividades
operativas de mantenimiento.

4.1.4. Dimension ambiente

En la dimension ambiente se describen principalmente los actores externos que tienen
relacion con la institucidn, y que son factores claves en la formulacion del modelo. Este se divide
en dos grandes categorias que son, el estado venezolano, y los usuarios que atiende la

universidad.



122

4.1.4.1.Estado

Dentro de la categoria del estado venezolano se mencionan a continuacion instituciones
publicas por las cuales la universidad formula, gestiona, regula y ejecuta sus actividades diarias y
politicas. De estas entidades y sus respectivas relaciones, se extraen también elementos
informativos de valor significativo.

Contraloria General de la Republica.

La Contraloria General de la Republica es un 6rgano autonomo de caracter constitucional,
que forma parte del Poder Ciudadano, cuya funcidn principal es la de regir el sistema nacional de
control fiscal para garantizar el uso correcto del patrimonio publico. Todas las instituciones
publicas deben rendir cuentas del uso que hagan del presupuesto del pais, a la Contraloria quien
se encarga de inspeccionar y fiscalizar dichas entidades. En el caso de la UNA, la direccion de
auditoria interna establece mecanismos de comunicacion con la Contraloria para garantizar el uso
correcto de los recursos universitarios. Para ello, se hace uso de las siguientes leyes:

e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
e Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del Sistema Nacional de
Control Fiscal
e Ley Organica del Poder Ciudadano
e Ley de Reforma del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de ley Contra la Corrupcion
Ministerio de Finanzas
La universidad debe estar al tanto de las politicas econdmicas establecidas por el estado a

través del ministerio, y cumplir con los requisitos y condiciones del mismo para el correcto
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manejo de los recursos. Este ministerio, actualmente conocido como Ministerio del Poder
Popular de Economia y Finanzas forma parte del gabinete ejecutivo del gobierno venezolano y se
encarga de la administracion econdmica de la nacién. Los organismos a través de los cuales la
UNA mantiene una relacion con el ministerio se describen a continuacion.

La ONAPRE, es la Oficina Nacional de Presupuesto, y es el 6rgano encargado del sistema
presupuestario nacional. Proporciona asistencia técnica en el proceso de formulacion
presupuestaria de distintos organismos que se rigen por la Ley Organica de Administracion
Financiera del Sector Publico.

Ministerio de Educacion Universitaria

El ministerio funge como ente de comunicacion entre la universidad y estado venezolano,
a través del cual este ultimo imparte las politicas nacionales en materia de educacion
universitaria, asi como también los perfiles o necesidades profesionales del pais. La UNA
establece comunicacion con el ministerio a través de los siguientes organismos:

Consejo Nacional de Universidades, este organismo es el encargado de vigilar el
cumplimiento por parte de las distintas instituciones de educacion superior, de la Ley de
Universidades vigente, asi como también, coordinar las relaciones interinstitucionales y en
general del sistema educativo, armonizando sus planes docentes, culturales y cientificos en pro de
las necesidades del pais. Hace uso de la OPSU ente adscrito a este, para la planificacion

educativa y su respectiva asesoria técnica.
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Oficina de Planificacion del sector Universitario (OPSU), es un ente que pertenece al
CNU, y su funcion es la de apoyar los procesos de planificacion de las universidades a nivel
nacional enmarcado en las politicas educativas y productivas que se proyecten en el pais.
4.1.4.2.Usuarios

Los usuarios de la institucion, segin Ponjuan (2004, p.50), son aquellos que utilizan las
salidas de la organizacion en la medida que estas le resultan ttiles. En este sentido, los usuarios
principales son los estudiantes de pregrado, postgrado y cursos que se realizan en la universidad.
Entre los estudiantes, la informacion relevante destaca acerca de sus necesidades y las
consideraciones acerca de los servicios (estudios) que ofrece la institucion.
4.1.5. Dimension recursos

En esta dimension, se recopildo la informacion acerca de los recursos humanos,
tecnologicos e informacionales de la UNA. Estd informacion resulta significativa por cuanto
describe la poblacion de usuarios principales que haran uso del sistema de informacion y su
distribucion. También, se destacaran las tecnologias con la cuenta o deberd contar la institucion,
asi como también sus principales recursos informacionales que serdn la fuente principal de
informacion del sistema.
4.1.5.1.Recursos humanos

En primer término, la UNA cuenta con un total de mil doscientos sesenta y seis (1266)
empleados a nivel nacional, los cuales se distribuyen en tres grandes tipos, personal académico

(655), personal administrativo (506), y personal obrero (105)
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e El personal académico, corresponde al conjunto de profesores e investigadores que
para el desarrollo de sus actividades, hacen uso de informacién académica, de
planificacion educativa y para la toma de decisiones en ciertas entidades de la
universidad.

e EIl personal administrativo, representa el conjunto de usuarios que ejecutan las
actividades de apoyo u operativas y que maneja informacion mayormente tactica,
con el fin de posibilitar las acciones académicas.

e El personal obrero, conforma las personas encargadas del mantenimiento y
limpieza de los espacios de la universidad. Mayormente hace uso de informacion
operativa.

4.1.5.2.Recursos tecnoldgicos

La UNA, al igual que varias instituciones publicas a nivel nacional se ha visto afectada
por la crisis econdmica nacional por lo que la adquisicidon y renovacion de tecnologias se ha visto
afectada. Se cuenta con ciertos equipos de computacion, software y dispositivos de comunicacion
pero no son actuales y ademas, en su mayoria carecen de mantenimiento.
4.1.5.3.Recursos de informacion

Los recursos informacionales son aquellos que alimentan y enriquecen el sistema de
informacion. Y en base a lo que expresa Moscoso (1998), se categorizaran entre tres para la
presente investigacion, a saber Fuentes de informacion, servicios de informacion y sistemas de
informacion. Es importante destacar en este apartado, que la Biblioteca y los Archivos de la

UNA, representan entidades significativas por cuanto gestionan dichos recursos:
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e Las fuentes de informacidn, que representarian aquel conjunto de documentos,
personas o instituciones que son objeto de obtencion de informacion, se hayan
consecuentemente en la biblioteca universitaria, el archivo, el personal y la
informacion obtenida de agentes externos.

e Los servicios de informacion, se ofrecen dentro de la organizacion, y
corresponden a servicios prestados por la biblioteca para la investigacion.
Servicios de fotocopiado, analisis documental.

e Los sistemas de informacion son todos aquellos programas que usa la institucion
para la ejecucion de sus actividades diarias, destaca en este punto, DOCUME,
CIIUNA.

4.1.6. Dimension productos y servicios

Los productos y servicios de la UNA corresponden consecuentemente a sus salidas
organizacionales las cuales estdn intimamente vinculadas con la mision y vision de la
organizacion. En el caso de la Universidad es el conjunto de carreras, programas y cursos

educativos que ofrece. Estos se mencionan a continuacion..

- Matematica, Mencién: Probabilidad y Estadistica
- Matematica, Mencion: Analisis Numérico

- Ingenieria Industrial

- Ingenieria de Sistemas

- Educacién, Mencion: Preescolar

- Educacion, Mencion: Dificultades de Aprendizaje
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- Educacion, Mencion: Matematica

- Educacion Integral

- Técnico en Educacion Integral

- Administracion Publica (*)

- Administracion de Empresas

- Administracion de Empresas, Mencion: Riesgos y Seguros

- Contaduria Publica

Estos resultados permitieron, ademas de conocer a la organizacion objeto de estudio, y
explorar las distintas expresiones de los componentes del modelo, reconocer la ubicacion y flujo
de la informacion y el conocimiento dentro de la organizacion.

4.2 Analisis de resultados

En los siguientes parrafos se realiza el analisis respectivo de los resultados obtenidos. Este
analisis estd basado en los referentes tedricos que se utilizaron en paginas anteriores, los cuales
proporcionan herramientas y medios de analisis que fueron de gran utilidad para la construccion

del modelo de gestion.
4.2.1. Politica de la informacién en la UNA

La UNA, al ser una institucién universitaria publica, que debe regirse por un conjunto de
normativas nacionales, y ademads, tiene como mision y vision el beneficio sin fines de lucro a
personas y en general al pais, posee una politica de informacion caracteristica de estas

organizaciones.
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Se puede evidenciar en su reglamento y manual e organizacion, que la politica de informacion
es jerarquica y restrictiva, por cuanto es necesario que cada uno de los individuos que
componente el personal de la organizacién manejen unica y exclusivamente la informacion que
van a utilizar para la ejecucion de sus tareas, o informacidn respectiva a su cargo. La informacion
esencial para el funcionamiento y proyeccion de la universidad es manejada prioritariamente por

sus directivos.
4.2.2. Estrategia de la informacion en la UNA

Desde la dimension administrativa, se tomo6 la informaciéon necesaria para alimentar la
estrategia en materia de gestion de la informacion en la UNA, asi como también, la gestion
documental y la tipologia de informacion disgregada por unidad. En este sentido, en el siguiente
cuadro, se muestra el segmento de la cadena de valor junto con la entidad responsable dentro de
la universidad de esa fase y respectivamente la informacion a gestionar la cual debe priorizar el

sistema de informacion.

Tabla 37. Informacion a gestionar de la Cadena de Valor de la UNA

Segmento de la Cadena de Valor Informacion a gestionar
Infraestructura (Vicerrectorado Informacion presupuestaria, lineamientos de la OPSU,
Administrativo) programacion y planificacion universitaria, nuevas inversiones.

Desarrollo de tecnologia (Rectorado) ~ Nuevas plataformas y software de gestién para clases virtuales,

equipos dispositivos de comunicacién actualizados

Recursos Humanos (Vicerrectorado Informacion sobre talleres y capacitacion de personal, manejo
Administrativo) de recursos humanos, reclutamiento y seleccion, sistemas de

remuneracion

Abastecimiento (Vicerrectorado Informacién sobre proveedores, compra de insumos, y servicios

Administrativo) generales.
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Logistica interna (Secretaria)

Informacion de estudiantes, admision, inscripciones, creacion y

gestion de bases de datos de estudiantes.

Operaciones (Vicerrectorado

académico)

Programacion y disefio curricular, desarrollo y planificacion

Logistica externa (Rectorado)

Instrumentos de evaluacion, actos de grado.

Marketing y ventas (Rectorado)

Captacion de estudiantes, manejo de redes sociales y pagina

Servicios (Rectorado)

Servicios al estudiante, insercion a la economia nacional.

Fuente: Elaboracién propia

Al igual que la cadena de valor, la cadena de suministro representa una herramienta util

para el analisis de los resultados obtenidos. Segun Ponjuan (2004, p.87), la clave de un sistema de

informacion efectivo es la gestion de informacion en su cadena de suministros. En este sentido, se

realiz6 la respectiva cadena de suministro de la universidad, junto con un cuadro que sintetiza la

informacion a gestionar en cada fase de esta.

Tabla 38.Informacion a gestionar de la Cadena de suministro de la UNA

Fase de la cadena de suministro

Informacion a gestionar

Planificacion de la demanda

Datos e informacion respecto a las necesidades y
aspiraciones estudiantiles. Informacion sobre la
demanda social de profesionales a nivel nacional.
Areas de atencion y ocupaciones para las
necesidades sociales del pais. Capacidad de
atencion universitaria, presupuesto y tecnologia

necesaria.

Proceso de interaccion colaborativa

Vinculos con instituciones estatales, como el CNU
y la OPSU que aporten recursos de informacion al
sistema. Canales de comunicacion y transmision de

informacion con otras instituciones.
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Planificacion de la produccidn y distribucion Programacion universitaria, disefio curricular y
programas académicos. Calidad educativa, tiempo
y programacion de las actividades académicas y
culturales. Plataformas tecnol6gicas para la
educacion a distancia, recursos humanos

tecnoldgicos e informativos necesarios.

Programacion de las ofertas Medios de interaccion con el usuario,

funcionalidad, calidad, acceso.

Reduccion de costos y gerencia de los resultados Disefio de los indicadores que se consideraran en
cada fase del sistema y que permitiran diagnosticar
las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades tanto internas como externas. De
igual forma se toma en cuenta la confiabilidad, y
precision de los datos e informacion gestionados a

fin de optimizarlos.

Fuente: Elaboracién propia

4.2.3. Gestion documental y flujo de informacion en la UNA

El flujo de informacion en la UNA se alimentan a partir de la dimension administrativa y
de procesos descritas en el diagnostico. En este sentido, la construccién de los respectivos
cuadros donde se identifican los procesos, la informacion requerida y los recursos de informacion
de donde se pueden obtener, establece las directrices fundamentales para la identificacion del
flujo de informacion. Esto quiere decir que esta triada de unidad — informacién — recursos,
describe esquematicamente el flujo de informacién dentro de la organizacion.

La gestion documental entonces, debe responder precisamente a los recursos de
informacion compuesta en esa triada, ya que los documentos corresponde a una fuente de

informacion documental, que es su vez un recurso de informacion.
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4.2.4. Ambientes de informacion en la UNA

En linea con los planteamientos tedricos de la presente investigacion, se identifican los
respectivos ambientes de gestion de la informacion de la UNA como parte del analisis de los
resultados obtenidos. En la figura 13, se describen los respectivos ambientes.

Figura 14. Ambientes de gestion de la informacién de la UNA

Ambiente externo

.ol | Ambiente organizacional

Estudiantes Organos de . . - A
Ambiente individual

Usuarios

Rectorado,
Vicerrectorados

y Secretaria
Personal Personal

Universidades Académico Administrativo
nacionales e Direcciones
internacional

Fuente: Elaboracién propia

Obreros

El ambiente externo de gestion de informacion de la UNA estd compuesto principalmente por
los usuarios estudiantes e investigadores que consumen los productos y servicios de la UNA y el
Estado Venezolano que establece las directrices para el funcionamiento del sistema educativo a
nivel nacional asi como la administracion de los recursos. En este sentido, la informacion

respectiva a gestionar en este ambiente se enmarca en la siguiente tabla.
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Tabla 39. Ambiente externo de gestion de informacion en la UNA

Entidad Informacidn a gestionar

Estado venezolano Leyes, estatutos, normativas vigentes, gacetas oficiales,
requerimientos legales y tributarios. Propuestas de
financiamiento, proyectos culturales, necesidades

nacionales en materia educativa profesional.

Universidades nacional e internacionales Configuracidn, cultura corporativa, politicas y
normativas que rigen, productos y servicios que

ofrecen, usuarios y clientes que atienden.

Estudiantes, usuarios e investigadores Necesidades profesionales, aspiraciones educativas y
académicas, lineas y proyectos de investigacion,

ubicacion y recursos con los que cuentan.

Mundo Situacion global, tendencias educativas, tecnoldgicas y
organizativas, necesidades mundiales, situacién politica

nacional e internacional.

Fuente: Elaboracién propia

El ambiente organizacional de gestion de la informacioén estd influenciado tanto por el
ambiente individual como por el ambiente externo y comprende los elementos descritos en el
marco teorico de esta investigacion. A saber, la infraestructura, el presupuesto y la relacion

individuo grupo ademas de los componente del ambiente individual de la informacion.

Tabla 40.Ambiente organizacional de gestion de informacion en la UNA

Componente Informacion a gestionar

Infraestructura Capacidad de atencion, recursos que posee, estado y

conservacion de estructuras y bienes

Presupuesto Gastos, ingresos y planes presupuestarios,

Relacién individuo-grupo Consideraciones para el trabajo en equipo, politicas y

estrategias de informacion, vinculos interpersonales,
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identificacion o creacion de liderazgos positivos,

comunicacion organizacional.

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, el ambiente individual de gestion de la informacion en la UNA comprende, los
elementos contenidos también en el ambiente organizacional, pero desde la perspectiva del
personal individuo que ejecuta sus respectivas tareas. En este sentido, la informacion a gestionar

se establece en la siguiente tabla.

Tabla 41. Ambiente individual de gestién de informacion en la UNA

Componente Informacidn a gestionar

Infraestructura Condiciones laborales, condiciones estructurales, insumos

y herramientas.

Cultura informacional Conocimiento del uso y difusion de la informacion,
habilidades para el manejo, recuperacion y busqueda de

informacion.

Politicas Politicas de  trabajo, normas, comportamiento

organizacional.

Comunicacion Dispositivos de comunicacion interna, medios y formas de

comunicacion.

Tecnologias TIC’s para el desempefio y ejecucion de sus tareas.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.5. Capital intelectual de la UNA

Segun lo expuesto por Nonaka y Takeuchi, la espiral del conocimiento describe las cuatro (4)
fases por las que transita el conocimiento dentro de una organizacion. En este sentido, como parte
del analisis de resultados se describieron cada una de estas fases segun la informacion obtenida

de la UNA.
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Tabla 42. Espiral de conocimiento de la UNA

Fase

Descripcion

Socializacién:

De tacito a tacito

La UNA, no establece espacios especificos de encuentro donde se
comparta conocimiento, que sean descritos en los documentos internos

o consultados.

La observacion e imitacion directa es una practica comudn entre los
aprendices de areas y actividades en la organizacion. Sin embargo, este
proceso de socializacion, tampoco estd documentado, ni hay

pardmetros establecidos para ello.

Esta socializacion pudiese resultar especialmente til para el desarrollo
de nuevas unidades curriculares, actualizacion de pensum, disefio de
programas y cursos innovadores, generacion de estrategias para la

gestion universitaria, y la mejora continua.

Exteriorizacion:

De técito a explicito

En la UNA, si estdn documentados los procesos de exteriorizacion, a
través de la creacion de manuales y normas mayormente. El
conocimiento tactico que poseen los miembros de la organizacion pasa

a ser explicito a través de la escritura.

Existen documentos significativos creados por y dentro de la misma
institucién que contienen conocimientos explicitados, derivados de la

expresion de las personas y unidades de la organizacion.

Estos conceptos explicitos resultan especialmente Util porque cuando

permite la construccion de modelos de accion para la organizacion.

Combinacién:

De explicito a explicito

En la UNA también existen procesos de combinacion del
conocimiento. Este se deriva del uso de documentos, reuniones,

correos, entre otros, que a través de un proceso de sistematizacion se
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genera un nuevo conocimiento.

La clasificacion, y organizacion del conocimiento también puede
considerarse combinacién del conocimiento. Esto se realiza en tal caso,

en la Biblioteca de la universidad.

La combinacion de conocimientos permite ampliar perspectivas y

establecer criterios multidisciplinarios en la resolucion de problemas.

Interiorizacion:

De explicito a tacito

En la UNA, no hay normados o documentados procesos especificos de
interiorizacion, pero basicamente lo realizan profesores, investigadores
y directivos cuando consultan manuales, libros y documentos para

absorber los conocimientos contenidos en estos.

La interiorizacion es la fase final y consiste en aprender haciendo. Aqui
las técnicas de investigacion documental, lectura, Alfabetizacion

infotecnoldgica son esenciales.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO V: PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
DESDE LA PERSPECTIVA DEL PROFESIONAL DE LA INFORMACION EN EL
CONTEXTO DE LAS ORGANIZACIONES DE EDUCACION A DISTANCIA (EaD)
4.3.Premisa
La gestion de la informacion, desde la perspectiva del profesional de la informacion,
puede potenciar significativamente la gestion del conocimiento en una organizacion Yy,
consecuentemente el desarrollo de esta. A través de la conformacion y establecimiento de una
Unidad de Gestion de Informacion y Conocimiento (UGIC-UNA) que:

1. Identifique y recopile por medio del manejo de fuentes de informacion (documental,
personal e institucional) el comportamiento, flujo y ciclo de vida de la informacion.

2. Disefle un sistema de informacidén que integre los elementos de la gestion de la
informacion, la gestion del conocimiento y las caracteristicas particulares de la
institucion

3. Integre el sistema de informacion a través de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, asi como otras herramientas de difusion, a la infraestructura interna de
la organizacion.

4. Evalue frecuentemente el sistema de informacion, la necesidad de los usuarios y los
cambios organizacionales a fin de optimizar o mejorar la gestion.

4.4 Filosofia de gestion de la UGIC-UNA
En principio, es importante mencionar la filosofia de gestion que debera tener esta unidad.
A través de estas consideraciones se pueden establecer los objetivos, valores y razon de ser

dentro de la organizacion.
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4.4.1. Mision
La UGIC-UNA tiene como mision gestionar la informacién y el conocimiento dentro de
la Universidad Nacional Abierta a través de la creacion de un sistema de informacion que
abarque todos los aspectos de la organizacidon (internos y externos) y pueda ser usado por
cualquier usuario de la universidad. La intencion es colocar la informacion (y el conocimiento)
donde se necesita, cuando se necesite y a disposicion de quien lo necesite, de la forma mas rapida
y eficiente posible, brindando y garantizando la calidad, seguridad y veracidad de la informacion.
4.4.2. Vision
Ser una unidad lider en la gestion de informaciéon y conocimientos dentro de la
Universidad Nacional Abierta, contribuyendo al desarrollo efectivo y optimo de los procesos de
la organizacion y consecuentemente de los objetivos y aspiraciones de esta a través del acceso
rapido y eficiente a informacidn y conocimientos de calidad, seguros y veraces.
4.4.3. Objetivos
a) Desarrollar e implementar un sistema de informacion que abarque todos los aspectos de la
organizacion (internos y externos) y pueda ser usado por cualquier usuario de la
universidad.
b) Garantizar la calidad, seguridad y veracidad de la informacion gestionada por el sistema.
c) Facilitar el acceso rapido y eficiente a informacion y conocimientos donde se necesiten,
cuando se necesiten y a disposicion de quien los necesite.
4.4.4. Valores
- Compromiso con el desarrollo organizacional de la universidad

- Innovacidn en sistemas de informacion.
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- Calidad, seguridad y veracidad en la gestion de informacion.

- Accesibilidad a informacion y conocimientos.
4.5.Organizacion de la UGIC-UNA
4.5.1.  Organigrama dentro de la Universidad

Parte de la propuesta consiste en la creacion dentro del organigrama de la organizacion de

la unidad de gestion, especificamente sublevada al consejo directivo. Esta unidad se encargaria
entonces de gestionar la informacion y el conocimiento a través de la gestion del sistema de
informacion que se mas adelante se especificard. Esta unidad se apoyard en la Direccion del
Centro de Informacion Integrada (CITUNA) para el funcionamiento técnico del sistema y tendra
participacion activa en la gestion de las unidades de archivo y del centro de recursos multiples.

Figura 15. Integracion en el Organigrama de la UGIC-UNA

Consejo de

Consejo Directivo
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apelaciones
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auditoria interna

Division de

Division de Oficina de la

rocedimientos .
p auditorias internas

administrativos

presidencia del
Consejo Superior

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.2.  Organigrama de la unidad

Figura 16. Organigrama de la UGIC-UNA

Unidad de Gestion
de informacion y
Conocimiento

Biblioteca de la Archivo de la Unidad de gestion
universidad universidad del conocimiento

Fuente: Elaboracién propia
4.6.Politicas y normas

De igual manera, es importante establecer las politicas y normas mediante las cuales la
unidad se sustentara para su gestion, y la cual resulta pertinente para garantizar un horizonte
firme en la consecuciéon de su mision y vision sin afectar negativamente la imagen de la
institucion.
4.6.1. Politicas

La UGIC-UNA en el diseno, mantenimiento y desarrollo del sistema de informacién se

compromete a garantizar:
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e (alidad de la informacion

e Seguridad de la informacion

e Veracidad de la informacion

e Eficienciay eficacia en la transmision de la informacion

e Alfabetizacion infotecnoldgica

e Creacion, busqueda y distribucion de recursos de informacion
4.6.2. Normas

La UGIC-UNA se regira por los estandares y criterios establecidos por la organizacion y

las normas nacionales e ISO aplicables para

e (Calidad de la informacion

e Seguridad de la informacion

e Veracidad de la informacion.

e Eficiencia y eficacia en la transmision de la informacion

e Alfabetizacion infotecnologica

e C(Creacion, busqueda y distribucion de recursos de informacion
4.7.Modelo de gestion

El modelo de gestion propuesto, el cual es la base de accion de la UGIC-UNA para el

desarrollo de sus objetivos, esta estructurado de la siguiente manera (ver figura 16): como eje
central, se encuentra la gestion de la informacion cuyo proceso es el punto de acciéon que hace
posible la gestion del conocimiento. De esta, se desprenden los respectivos elementos necesarios

para la misma como el sistema de informacion, la cultura de la informacion, la arquitectura de la
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informacion, la estrategia de la informacion y la politica de la informacion. Finalmente, estos
elementos tributan dentro de las tecnologias de la informacion y la comunicacion necesarias para
el desarrollo del sistema ; los recursos humanos necesarios para crear y mantener el sistema el
cual incluye también sus usuarios ; y por ultimo el capital intelectual que representa la semilla
para la gestion del conocimiento.

Figura 17. Modelo de gestion del conocimiento desde la perspectiva del profesional de la

informacion

Politica

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.1. Estructura componentes
4.7.1.1.  Sistema de informacion

La figura central del modelo de gestion del conocimiento es el sistema de informacion.
Este como se mencion6 en paginas anteriores esta estructurado por un conjunto de subsistemas.
Estos sistemas parten de la categorizacion de los elementos integrantes de los distintos modelos
de gestion de informacidon y del conocimiento que fueron analizados en el proceso de revision
documental. Consecuentemente fue a través de estas categorias que se extrajo la informacion
descargada en el capitulo 4 del presente trabajo de grado. Estos sistemas son: sub-sistema
organizativo, sub-sistema de procesos, sub-sistema de documentos, sub-sistema ambiente, sub-
sistema recursos, sub-sistema de conocimiento y sub-sistema de productos y servicios.

Esta estructura es la que determina la arquitectura de la informacion que sera base para la
formulacion de las respectivas salidas del sistema en su correspondiente interfaz de usuario. Esto
quiere decir que cada usuario tiene acceso a través de la web o una intranet, a cada una de las
categorias anteriormente mencionadas, respecto a su nivel dentro de la organizacion (Estratégico,

tacto, operativo) y de su permisologia.



Figura 18. Arquitectura de la informacion del sistema de informacion
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Fuente: Elaboracion propia

4.7.1.2.

Tecnologias de la informacion y la comunicacién

Este componente es en el cual se sustenta el sistema de informacién, por medio del cual el

usuario ingresa las entradas, realiza los procesos y recibe las salidas del mismo. Esta integrado

por el hardware (equipos de computacion, servidores, dispositivos de comunicacion, redes) y el

software (sistemas operativos y aplicaciones informaticas) que hacen posible el funcionamiento

del sistema.



144

Figura 19. Componentes de tecnologicos del sistema de informacion
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Fuente: Elaboracién propia
4.7.1.3.  Recursos humanos
Este es el factor clave del modelo de gestion y como se menciond en paginas anteriores,
lo componen tanto los especialistas, personal técnico, analistas y directivos que disefian, ejecutan
y configuran el sistema como también los usuarios internos y externos que hacen uso de este.
Dentro de este modelo de gestion, el profesional de la informacion juega un papel preponderante
por cuanto contribuye a la Alfabetizacion infotecnoldgica, el uso y gestion de la informacion, y la
difusion efectiva de conocimientos, aspectos que influyen en la cultura informacional
consecuentemente.
4.7.1.4.  Cultura informacional
Este elemento, que esta estrechamente vinculado con la cultura organizacional y la
alfabetizacion de la informacion, es el que hace posible la gestion de la informacion y por ende la

gestion del conocimiento. Esto ocurre porque segin Davenport, contar con las tecnologias,
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sistemas, recursos humanos e infraestructura para la gestion de la informacion, no garantiza que
esta se realice de forma eficiente.
4.7.1.5.  Gestion de la informacion

Bajo la concepcion de este modelo de gestion, es imposible gestionar conocimiento si no
se gestiona la informacion. Y es en este punto donde la participacion del profesional de la
informacion se convierte en relevante por cuanto permite generar estrategias efectivas para el
manejo, almacenamiento, organizacion, clasificacion, andlisis, difusion y uso de la informacion.
4.7.2. Etapas de implementacion

El modelo de gestion involucra los procedimientos que deberd ejecutar la unidad para
gestionar la informacion y el conocimiento de la universidad y alcanzar los objetivos propuestos.
4.7.2.1.1dentificacion y recoleccion de informacién

1. Identificar las necesidades de informacién y conocimiento

Esta etapa consiste en el diagnostico general de la organizacion, y en el caso de la
presente investigacion estd plasmado de forma general en el capitulo 4 de este trabajo. La
intencion es determinar qué informacidon y que conocimiento son necesarios para el
funcionamiento cotidiano de la institucion, con el objetivo de determinar y esquematizar el flujo
de informacion, que sera el elemento principal para el disefio del sistema de informacion.

2. Recolectar la informacion y el conocimiento que se necesite a través de una auditoria

La siguiente fase consiste en recolectar la informacion y conocimientos necesarios,

creando un acervo documental que contenga las necesidades de informacion mas significativas de
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la organizacion. Esta informacion sera incluida en el sistema en un conjunto de respectivas
categorias organizadas y adaptadas a la organizacion.
4.7.2.2.Disefio y adaptacion de un Sl
Componentes del sistema, el sistema de informacion esta integrado por los elementos que
se han mencionado en paginas anteriores. Por lo que en este apartado solo se mencionaran:
e Software
e Hardware
e Telecomunicaciones
e Datos, informacion y conocimiento
e Recursos humanos
e Procedimientos
Flujo de informacion, el disefio del sistema de informacion se hace posible a través de la
esquematizacion del flujo de informacion, determinado por el diagnostico respectivo realizado en
la organizacion. Es decir, que informacion necesita cada entidad, cual el proceso que ejecuta
donde hace uso de dicha informacion y cudl es la entidad a donde se dirige.

Figura 20. Esquema flujo de informacion del sistema de informacion

Documento
Informacién =>| Entidad de entrada B> Procesamiento 7| Entidad de salida
Conocimiento

Fuente: Elaboracion propia




147

Este seria entonces el flujo natural del sistema, el cual determinara mas adelante la
interfaz de usuario. De igual forma, este proceso estd intrinsecamente vinculado con cada
entidad, por lo cual es a su vez informacion susceptible de gestionar

En este sentido, cada entidad dentro de este sistema de informacion, esta estructurada o
categorizada en 7 grandes componentes que se determinaron a partir de la investigacion
documental realizada, y el aporte consecuente del profesional de la informacion, en la presente
investigacion. Estas 8 categorias son: Organizacion, Procesos, Documentos, Conocimiento,
Ambiente, Recursos y Productos y servicios. Estas categorias como bien se menciona en el marco
metodoldgico, fueron determinantes para la construccion del capitulo 4 de este trabajo y forman
parte a su vez de la arquitectura de la informacion usada en el Modelo.

Figura 21. Categorias del sistema de informacion
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Fuente: Elaboracion propia
Cada entidad, alimenta el sistema por cuanto aporta informacién respectiva a las

categorias mencionadas y también, por cuando conecta sus distintos procesos a otras entidades.
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De esta manera, cada entidad es a su vez un subsistema del sistema de informacion. De esta

manera, el flujo de informaciéon y los modulos respectivos del sistema, estaran basados en esta

categorizacion y las entidades que la integran.

Figura 22. Flujograma de procesos de informacion

Documento
Informacioén

f| Sistema |

Conocimiento Entidad entrada

| Proceso |

>| Sistema

Anélisis
Evaluacién Informacion
Aprobacién
Formulacion

Diseno > Producto / Servicio | | Entidad Salida |
Fuente: Elaboracién propia

Siguiendo el flujo de informacion determinado y combinacion con las respectivas
entidades, se tiene que el documento, informacidén o conocimiento recolectado es integrado al
sistema de informacion. Una entidad, denominada entidad de entrada consulta y/o utiliza dicha
informacion a través del sistema para ejecutar un determinado proceso. Este proceso deriva en un
producto o servicio que a su vez se concibe como informacion que alimenta el sistema y es
consultada por otra entidad, denominada entidad de salida.

Como medida de seguridad y proteccion de datos, cada entidad solo podra acceder a su
propia informacion, y a la informacion derivada de las relaciones con otras entidades sean
superiores o inferiores en la jerarquia organizacional. De esta manera, cada usuario, que

representa también una entidad, accede por ejemplo a la informacién de su cargo y las funciones
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para desempeiar su papel, asi como también a las relaciones que establece con la entidad a la que
pertenece.
4.7.2.3.Integracion y difusion

En base al andlisis y disefio anteriormente expuesto, la tltima etapa del proceso de este
modelo de gestion consiste en la integracion del sistema y su respectiva difusion dentro de la
universidad. Para ello, las respectivas entradas y salidas al sistema se realizan principalmente a
través de un portal web, que esta constituido por una intranet para los usuarios internos, y una
pagina web para los usuarios externos. Esta esta organizada a través de una arquitectura de la
informacion, determinada también por un profesional de la informacion que constituye
finalmente la interfaz de usuario.

Arquitectura de la informacion: la arquitectura de la informacion utilizada se baso
claramente en las categorias establecidas a partir del diagndstico realizado.

Figura 23. Arquitectura de la informacidn de la interfaz de usuario

Portal

J web

h | h | h | h | h | h |
l Organizacién l Procesos l Documentos Conocimiento l Ambiente l Recursos
=

Fuente: Elaboracion propia

h |

Productos y
servicios

(r——

Interfaz de usuario: la interfaz de usuario consecuentemente, estd determinada por la

arquitectura de la informacion.
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4.7.2.4.Evaluacion

La evaluacion en el desarrollo de cualquier proyecto es un proceso permanente. En este
sentido, la evaluacion representa la garantia de que en el paso del tiempo el sistema funcionara
efectivamente y se adaptara a los cambios que se vengan realizando en la institucion.
4.7.3. Participacion del profesional de la informacion

El eje principal de la presente investigacion es resaltar la participacion del profesional de
la informacion en la gestion del conocimiento. En este sentido, en base a los fundamentos
teoricos recopilados se consideraron tres dimensiones esenciales en las que la accion del
profesional de la informaciéon puede ser relevante y significativa para la gestion del
conocimiento, aplicando técnicas y estrategias de gestion de la informacion y la gestion
documental.
4.7.3.1.Alfabetizacion infotecnologica

Segun Davenport (1999), el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
asi como también el conocer estrategias para la obtencion y difusion de la informacion, no
garantiza una eficaz gestion de la informacion y la consecucion de los objetivos de la
organizacion. Para este autor, es la cultura informacional la que finalmente determinara y
garantizara que se gestionen eficazmente los recursos de informacion.

En este sentido, el profesional de la informacion, puede aportar, desde su conocimiento en
el manejo, uso, almacenamiento, bisqueda y recuperacion de la informacion, importantes

elementos a los usuarios internos y externos para la gestion de este recurso. El profesional de la
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informacion como ente de alfabetizacion infotecnoldgica es entonces clave para culturizar a los
demas miembros de la organizacion en el manejo y uso de la informacion y las tecnologias.
4.7.3.2.Catalogacion y clasificacion de la informacion

En muchas organizaciones, resulta un reto la organizaciéon de la informaciéon. Segin
Davenport, el profesional de la informacion, a través del uso de sistemas de clasificacion, y
conocimientos en la creacion de categorias efectivas para su organizacion, resulta significativo
dentro de la organizacion.

En este sentido, el profesional de la informacion, puede aplicar conocimientos para la
catalogacion y clasificacion de la informacion que aporten un panorama esencial en la
organizacion y consecuente gestion de la informacién en la universidad. Esta catalogacion y
clasificacion se daria a nivel del sistema de informacioén general, no solo a nivel de biblioteca o
archivos. Para ello, se puede hacer uso de sistemas de clasificacion del conocimiento, principios
de catalogacion, normativas para creacion de registros y modelos de entidad relacion usados por

estos profesionales.
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4.7.3.3.Difusion y generacion de ofertas de informacion
Finalmente, otro factor clave en el que participa el profesional de la informacion, es en la
generacion y difusion de ofertas de informacion. Para ello, se aplicarian estrategias conocidas en
el ambito de la bibliotecologia y la archivologia como difusion de novedades, uso de redes
sociales, aplicacion de folksonomia y otros lenguajes de indexacion para la gestion de
informacion, asi como también alarmas informativas y la generacioén de ofertas de informacion.
4.8.Recursos
La UGIC-UNA, usara un conjunto de recursos humanos, informativos y tecnoldgicos para
el desempefio de sus funciones. En paginas anteriores se mencionaron algunos de estos aspectos,
en esta seccion se detallan y describen.
4.8.1. Recursos Humanos
Como recursos humanos hay, en esencia, 6 grandes perfiles necesarios para el disefio,
ejecucion y mantenimiento del sistema de informacion. Estos son: bibliotec6logos, archivélogos,
documentalistas, programadores, especialistas en 4area especificas (educacion, planificacion,
administracion), analistas y asistentes.
e Bibliotecologos, como profesionales de la informacion encargados de la gestion de
informacidn, en esencia en las areas de alfabetizacion informacion, clasificacion
de informacioén, difusion y generacion de ofertas de informacién, y el disefio de

arquitecturas de la informacion.
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e Archivologos, como profesionales encargados principalmente de la gestion
documental, lo que permitira el manejo y almacenamiento adecuado de
documentos y su facil acceso y recuperacion.

e Programadores, como disenadores de los sistemas a nivel informatico, la
instalacion y configuraciéon de equipos y programacion de las aplicaciones y
modulos del sistema.

e [Especialistas, como entidad transdisciplinaria para la correcta recopilacion y
difusion de informacion dentro de la universidad. Estos pueden ser profesores o
personal administrativo.

e Analistas, como personal que ejecuta las distintas instrucciones dadas por los

programadores y profesionales de la informacion.

Asistentes, como personal de apoyo para actividades operativas.
4.8.2. Recursos Tecnologicos

En este aspecto se han mencionado elementos de hardware y software necesarios para
el funcionamiento y gestion del sistema de informacion. En este punto, se explicara cudles son los
equipos minimos necesarios a nivel general, sin especificar la cantidad.

e Equipos de oficina personal, a través del cual cada usuario accedera al sistema
tanto para consultar informacion requerida como para ingresar a este y ejecutar los

distintos procesos inherentes a su cargo.
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Equipos avanzados, al igual que los de oficina son equipos personales pero con
mayor capacidad de almacenamiento y ejecucion. Estos equipos seran usados por
los profesionales encargados del disefio y mantenimiento del sistema.

Servidores, como equipos de almacenamiento de las bases de datos y toda la
informacion correspondiente al sistema y la institucion.

Dispositivos de comunicacién, como modem, router, entre otros, que permitan la
interconexion de los distintos equipos y servidores, creando redes de gestion
internas y externas y proporcionando acceso a internet.

Software de sistema, que correspondera a los distintos sistemas operativos que se
usaran para el funcionamiento e interaccion con los equipos de computacion.
Software de aplicacion, que corresponde al conjunto de programas informéaticos
necesarios para la ejecucion de las tareas y procesos que sean necesarios dentro de

la organizacion.

4.8.3. Recursos de informacion

Finalmente, dentro de los recursos informacionales, como se mencion6 en paginas

anteriores, estan dividios en tres grandes grupos, estos son: fuentes de informacion, sistemas de

informacion y servicios de informaciéon. La UGIC-UNA hara uso de estos recursos para la

alimentacion del sistema y su funcionamiento.

Las fuentes de informacion, corresponden a fuentes documentales, personales e
institucionales de las que se obtendra tanto la informacion base del sistema, como

la informacion que cotidianamente se vaya ingresando. En las fuentes personales,
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se tienen los propios usuarios internos y externos que interactuen con el sistema.
En las fuentes documentales, se encuentran los documentos propios de la
universidad (Manuales, reglamentos, organigramas), los documentos generados
por la organizacion y sus entidades, y los documentos generados por la propia
unidad (UGIC-UNA). Finalmente, en las fuentes institucionales se encuentran los
distintos archivos y la biblioteca de la universidad, y consecuentemente su acervo
documental.

e Los servicios de informacion, devengan necesariamente en ofertas de informacion.
La UGIC-UNA, hara uso de estos servicios de informacion de igual manera para
alimentar el sistema. De esta manera, cada proceso que involucre dentro de la
organizacion una salida de informacion como oferta, quedard documentado y
registrado en el sistema.

e Los sistemas de informacién finalmente, corresponden al conjunto de subsistemas
que conforman y utiliza la universidad, entre estos destacan sistemas de nomina,
sistema de contabilidad, sistemas para la gestion financiera, sistema de gestion
bibliotecaria, sistema de gestion de archivos, entre otros. El sistema propuesto y
usado por la UGIC-UNA, integrara el uso de estos sistemas.

4.9.0fertas y servicios de informacion
La UGIC-UNA, en el desempefio de sus funciones, ofrecerd a la comunidad universitaria

productos y servicios generados de sus actividades. Como producto principal estd evidentemente
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el sistema de informacion, pero a través de este se ofreceran algunas ofertas y servicios de
informacion como:

e FE] analisis documental, como servicio de clasificacion de la informacién en caso
de que sea necesario para actividades externas al sistema dentro de la comunidad
universitaria.

e Arquitectura de la informacion, para el disefio de categorias y secciones efectivas
en el disefio de paginas web.

e Alfabetizacion infotecnoldgica, como talleres ofrecidos a la comunidad
universitaria que apoye y aumente la cultura informacional dentro de la

institucion.
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CONCLUSIONES

La participacion del profesional de la informacion en el disefio de modelos de gestion de
informacion y conocimiento, que sirvan a distintas organizaciones, en el marco del
establecimiento y ejecucién de estrategias y politicas de desarrollo organizacional, resulta
definitivamente significativa.

Los aportes fundamentales de los profesionales de la informacion, se encuadran en un
contexto mundial en donde la gestion de la informacion, resulta importante para garantizar a las
organizaciones, no solo una toma de decisiones adecuadas ante determinadas situaciones sino
también, el desarrollo de aspectos como la comunicacidn, la innovacion, la creatividad y la
capacitacion.

En este sentido, el problema de muchas organizaciones en materia de gestion de la
informacion y el conocimiento, encuentra una posible solucion en las técnicas y estrategias
usadas por el profesional de la informacion. Destacan algunas mencionadas en este trabajo de
grado como, el disefio de sistemas de informacion, la ejecucion operativa y gerencial de la
gestion de la informacion, el establecimiento de directrices y metodologias para la gestion del
conocimiento, la Alfabetizacion infotecnoldgica dentro de las organizaciones, y la gerencia de
unidades de informacion.

Durante el planteamiento de esta investigacion, una preocupacidon inherente era
precisamente identificar puntos clave en donde el profesional de la informacion puede trabajar en
el desarrollo de programas de gestion de la informacion y el conocimiento, sin invadir o permear
otras disciplinas o areas de estudios. Adicionalmente, expandir el campo de accion de la

bibliotecologia, que ya es un hecho que se viene desarrollando en las ultimas dos décadas, sin
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menoscabar la importancia y pertinencia de los lugares donde normalmente se desempena los
bibliotecologos y archivélogos.

En este sentido, toda la investigacion y analisis documental que dio origen al marco
tedrico de este trabajo, y que pretende responder al primer objetivo especifico, se orientd hacia
una vision holistica e integral del profesional de informacidén. Buscando responder a las
interrogantes de ;Qué basamentos cientificos, tedricos y académicos sustentan las actividades del
profesional de la informacion? y (Como pueden estas actividades contribuir al disefio de un
modelo gestion del conocimiento?

Adicionalmente, para el segundo objetivo de investigacion donde de igual manera, se
realizd una revision sistematica de la literatura para realizar un diagnodstico, se dirigieron los
esfuerzos en describir una institucion desde su propia gestion de la informacion y el
conocimiento. Este hecho, ademés de delimitar efectivamente el objeto de estudio, permitid la
realizacion de un andlisis de resultados desde la perspectiva del profesional de la informacion.

Esto a su vez, dio paso a que, tanto en la formulacion de la propuesta como en el
establecimiento de las dimensiones y categorias necesarias para realizar el diagnostico se
establecieran las directrices que justamente permitirian realizar un abordaje que incluyera la
perspectiva de un profesional de la informacion para la ejecucion del tercer objetivo de
investigacion.

Finalmente, para el ultimo objetivo, que no es mas que la ejecucion de la propuesta,
consistio en la descarga teodrica y diagnostica derivada del respectivo resultado de la investigacion
en el disefio de un modelo de gestion del conocimiento que efectivamente involucra la gestion de

la informacioén y al profesional de la informacion como ejes primordiales.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones son producto, tanto de la investigacion realizada para

realizacion de este trabajo de grado como de la opinion de su autor:

Realizar mayores propuestas que, en consonancia con los basamentos tedricos de
la presente investigacion, le dé una perspectiva mas activa y participativa a las
unidades y servicios de informacion, asi como a los estudiantes de la Escuela de
Bibliotecologia y Archivologia.

Aplicar a través de un proyecto o programa, el modelo de gestion aqui propuesto,
en la Universidad Nacional Abierta, realizando antes, una investigacién de campo,
que permita darle un nuevo enfoque el diagnostico preestablecido en el presente.
Realizar un programa de Alfabetizacion infotecnoldgica que pueda ser aplicado
dentro de este modelo de gestion del conocimiento con las caracteristicas propias
de la UNA, descritas en parte en el presente trabajo.

Integrar al equipo de la UNA un disefiador de paginas web y programador, seria
fundamental para el disefio de un sistema de informacion efectivo. Si informaticos
y profesional de la informacion trabajan en conjunto, el sistema seria mucho mas
eficiente y efectivo.

Aplicar practicas que no requieren mayor implicacion economica, considerando el
apoyo de otras instituciones y programas como la labor social o el servicio

comunitario.
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