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RESUMEN

Se presenta una propuesta de un centro de documentacién e informacion para la
empresa mixta PDVSA Petro Piar, bajo una metodologia descriptiva, no-
experimental, transversal, cuyo objetivo general es elaborar una propuesta para la
creacion de un centro de documentacion e informacion para la empresa mixta
PDVSA Petro Piar. Donde se determinan las necesidades de informacion de los
usuarios, con € fin de organizar, clasificar, catalogar, custodiar y resguardar la
documentacion que se genera tanto en € area administrativa como operacional de la
empresa mixta PDVSA Petro Piar, donde se concluye que ka propuesta del centro de
documentacion e informacion para la empresa mixta PDVSA Petro Piar, congtituye
una opcién para mejorar la situacion actua de informacion y documentacion y una
oportunidad de organizar toda la informacién para un mejor aprovechamiento, y para
la prestacion de un servicio de calidad y acorde con las necesidades actuales de
informacion. Este centro de documentacion sera de suma importancia, como espacio
de informacion documental especializado que alimente los conocimientos para la
formulacion de propuestas y proyectos de desarrollo y de investigacion;
contribuyendo asi, no sdlo en la proyeccion ingtitucional de la empresa. La propuesta
esta estructurada en cinco (5) capitulos. primer capitulo: e problema, objetivo
genera y especificos, segundo capitulo: marco tedrico, antecedentes de la
investigacion; tercer capitulo: marco metodoldgico, tipo y disefio de investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos; cuarto capitulo:
andlisis e interpretacion de los resultados y un quinto y Ultimo capitulo donde se hace
la propuesta formal del centro de documentacion e informacion para la empresa mixta
PDV SA Petro Piar.

Palabr as clave: Centros de documentacion e informacion. Gestion del conocimiento.
Gestion de lainformacion. PDV SA Petro Piar.
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INTRODUCCION

La siguiente propuesta pretende la creacién de un centro de informacién y
documentacién, en la empresa mixta PDVSA Petro Piar, adaptado a los tiempos
modernos basandose principalmente en la funcionalidad y simplicidad de los
procedimientos.

Las organizaciones, se encuentran inmersas en un profundo proceso de
transformacion en donde su principa motor es la aplicacion intensiva de la
informacion yde todo lo que esto conlleva: normas, tecnologia, procesos, entre otros
aspectos, con €l objeto de aprovechar de forma eficaz |a data con la que se cuenta.

Por otro lado, es bien conocida por todos, la premisa de que “La informacion es
poder”, lo que resulta totalmente cierto en cualquier ambito donde nos adentremos.
Desde tiempos inmemoriales los hombres se han tratado de comunicar de muchas
formas diferentes, utilizando simbolos, dibujos y sefiales que han tratado de ser
traducidas para darle sentido y entendimiento a otros que no los mangjan. Pero, una
de las cosas méas importantes ademés de la necesidad y € proceso de la comunicacion
per se, es la preservacion de la informacion en e tiempo, 1o que nos permite mantener
memoria histérica de todos |los hechos y acontecimientos por los que la humanidad,
en general, ha atravesado y de forma més especifica, los desarrollos sociaes,
culturales y tecnolégicos de los paises, comunidades, sociedades y empresas, entre
otros.

Con lo dicho anteriormente se fundamenta la necesidad de la preservacion,
conservacion y proteccion de la informacion y se hace necesaria la utilizacion de
métodos que permitan asegurar que toda la informacion que se genere, en cualquier
sector de la empresa PDV SA Petro Piar, sea cuidadosamente mantenida para asegurar
su existencia a lo largo del tiempo. De igua forma, también es necesario saber
clasificar esta informacién, ya que no se puede amacenar absolutamente todo puesto
gue se generarian inmensos e inmanejables archivos de datos.

Para que esto se cumpla, es necesario regirse por normas, politicas,

procedimientos, procesos, sistemas de gestion de informacién y tecnologias que
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permitan a las organizaciones controlar la data que generan y adquieren.

La gestion documental y la goteccion de la informacion, como actividad clave
en las organizaciones, se ha introducido en la cultura empresarial y ha degjado de ser
un simple método de archivo masivo para convertirse en una herramienta de anaisis
de informacion y gestion del conocimiento, con una creciente demanda en grandes
corporaciones. Su implantacion permite, desde € punto de vista econémico, una
importante reduccion de costos en recursos humanos e instalaciones, y € retorno
inmediato de lainversion.

En cuanto ala proteccion de la documentacion en cualquier formato podemos
decir, que la informacion se ha convertido en un activo importante para cualquier
organizacion que subsista en  mundo tecnificado de hoy; es por eso que muchas de
ellas se han visto en la necesidad de establecer medidas organizativas, técnicas y
legales para su proteccion. Esta tarea no es sencilla, ya que la informacion se
encuentra en diversas formas y es vulnerable ante multiples amenazas y riesgos, ya
sea por atagues externos, fraudes internos o simplemente errores humanos.

Estas amenazas muchas veces suponen un gran obstaculo para la continuidad
del negocio 0 en caso extremo puede llegar a destruir la organizacion en cuestion de
horas, simplemente por no contar con medidas que permitan la deteccion de ataque de
persona no autorizada para acceder a la informacion, ni para la recuperacion o
reparacion de la informacion afectada, es decir, por no disponerse de una eficaz
gestion de seguridad de la informacion.

Para lograr un dto nivel de proteccion de la informacion en la empresa, no
basta con instalar un Firewall o la contratacion de empresas especiaizadas en
seguridad de la informacion, es necesaria la integracion de los distintos factores: las
tecnologias de la informacidn, la seguridad de las instalaciones, la formacion e
informacion del personal, € “know how” y los procesos de negocio.

La privacidad, confidencialidad, integridad, disponibilidad, autenticacién y
no-repudiacion de la informacién son conceptos claves que se deben considerar
dentro del marco integral parala gestion, proteccién y seguridad de la informacion.

Es pretensén de esta propuesta formar un centro de documentacion e
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informacion para la empresa mixta PDVSA Petro Piar orientado a atender las
necesidades de informacion del negocio, que exige eficiencia, organizacion y rapidez
en € ingreso, almacenamiento, blsqueda y recuperacion de la informacion generada
por las diferentes &reas operacionales que integran las distintas organizaciones, asi
como de su resguardo y proteccion.

Dentro de los objetivos estd, conformar un fondo documental que integre
literatura y fuentes de informacién con ato nivel de contenido, actualizacion y
pertinencia a negocio y que respondan a las exigencias técnicas y profesionales del
personal. Paratal fin, € servicio de informacion dispondra de un ato nivel de calidad
con personal especiaizado y capacitado del area de gestion de informacion.

La propuesta asociada a la presente investigacion persigue, de igual forma
fortalecer las capacidad de acceso, actualizacion y mangio de informacion generada
por PDVSA Petro Piar Sede Corporativa ubicada en Puerto La Cruz, Estado
Anzoétegui.

Este trabgjo de investigacion queda estructurado de la siguiente forma: Capitulo
| El problema, Capitulo Il Marco tedrico, Capitulo 111 Marco metodol6gico, Capitulo
IV Andlisis de los resultados, Capitulo V Propuesta y Capitulo VI Conclusiones y
Recomendaciones, finalmente se presentan las referencias que soportan € estudio y

los correspondi entes anexos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La documentacion en la empresa petrolera, en cuaquier formato fisico o
gectronico, es un activo de informacién fundamental para salvaguardar
transacciones, decisiones, acuerdos, correspondencias, documentacion administrativa
y técnica que representan evidencias tanto para € negocio, como para Sus procesos y
actividades.

La documentacion mantiene actualizados y preparados a los especiaistas de las
diferentes areas operacionales y corporativas que conforman la enpresa mixta
PDV SA Petro Piar, en el mercado petrolero anivel naciona e internacional.

La presente propuesta de un centro de documentacion e informacion en la
empresa mixta PDVSA Petro Piar, tiene € objetivo fundamental de resguardar la
informacion administrativa, técnicay de indole confidencial, que €l negocio sea capaz
de generar en todas sus éreas, asegurando que la documentacion sea aprovechada por
todo € personal que larequiere

Por lo general, cada unidad u organizacion tiende a adquirir documentacion
especializada que necesita en algunos casos, sin embargo, esta informacién no esta
actualizada ni controlada, a igua que la documentacién importante y de excelente
contenido que se encuentra retenida por diferentes unidades, y que pudiese ser de
gran utilidad sobre todo en auditorias, litigios, demandas y consulta en general.

Al personal técnico y profesional no se facilita el acceso a la documentacion y
tienen que emplear mucho tiempo en su busqueda, |0 que se convierte en un factor de
ineficiencia en la solucién de algunos problemas en la planta de mejoramiento de
crudo, ya que oportunamente no cuentan con la informacién necesaria.

Bao este esguema, cabe sefidar que la informacion se encuentra
descentralizada, duplicada, extraviada y en general fuera de control corporativo, |o

cual genera costos adicionales a negocio.
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Finalmente, se debe resaltar que en la planta de megjoramiento de crudo ubicada
en e Complgo Criogénico José Antonio Anzodtegui, se redlizan operaciones de
suma importancia para € proceso de los productos, que requieren decisiones
oportunas, eficaces y eficientes. En € caso de las emergencias operacionaes, €
técnico operador y € ingeniero deben disponer de la documentacion que requieren
para resolver cualquier contingencia que se presente, en e marco del concepto de la
seguridad, principal valor de la empresa.

Por todas las razones antes expuestas, es que se propone la creacion de un
centro de documentacion e informacion en la empresa mixta PDVSA Petro Piar,
ubicada en Puerto La Cruz Estado Anzoétegui. Este trabajo de investigacion dara
respuesta a las siguientes interrogantes:

¢Existe deficiencia de informacion en el persona de la empresa mixta PDVSA
Petro Piar?

¢Cul es la situacion problematica de informacion existente actualmente en la
empresa mixta PDV SA Petro Piar?

¢Cud es la estructura organizaciona y fisica para e centro de documentacion e

informacion?

1.2 Objetivo general

Elaborar una propuesta para la creacion de un centro de documentacion e

informacion para la empresa mixta PDV SA Petro Piar.

1.3. Objetivos especificos

Determinar la necesidad de informacion del personal de la empresa mixta
PDV SA Petro Piar.

Diagnosticar la situacion actual en la empresa mixta PDV SA Petro Piar.

Proponer la estructura organizaciona y fisica del centro de documentacion e

informacion.
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1.4 Ubicacion del problema en el contexto del conocimiento acumulado

Se ubica € problema en la linea de investigacion tres (3) que trata de la
Evauacion de las necesidades del sector de la infamacion, la cual tiene por objetivo
estudiar en el contexto social, nacional e internacional, los problemas y necesidades
de: los servicios, las unidades, los sistemas y los usuarios, € acceso, la recuperacion y

e uso de la informacion.

1.5Importancia de lainvestigacion

La presente investigacion es conveniente en virtud de que la empresa mixta
PDVSA Petro Piar, dispondra de una propuesta que le permitira crear un centro de
documentacion e informacion para satisfacer las necesidades y requerimientos
inherentes del persona administrativo, operaciona, técnico y profesiond
especializado.

La implementacién de esta propuesta incrementara los activos de informacion
de la empresa mixta PDVSA Petro Piar d mismo tiempo que meorara su
administracion, en virtud de que podra adoptar un criterio sistemético para la gestion
de sus documentos lo cual resulta esencial para esta organizacion en término de
proteccion y preservacion de sus documentos.

Esta gestion de documentos ampliara las fuentes de informacion y las hara més
accesibles al personal para apoyar sus actividades y toma de decisiones, al tiempo que
favorecera la asuncion de las responsabilidades pertinentes frente a las partes
interesadas. En este sentido la gestion de informacion aportara los siguientes
beneficios a la organizacion:

- Redlizar sus actividades de una manera ordenada, eficaz y responsable.

- Prestar servicios de un modo coherente y equitativo.

- Respaldar y documentar la creacidn de politicas y la toma de decisiones.

- Proparcionar coherencia, continuidad y productividad a la gestion.

- Facilitar la gjecucion eficaz de actividades en € seno de la organizacion.
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- Garantizar la continuidad en caso de catastrofe mediante la proteccion de la
informacion.

- Cumplir con los requisitos legales y normativos asociados a las actividades
archivisticas, de auditoriay de supervision.

- Proporcionar apoyo en los litigios, en relacion con la existencia o ausencia
de evidencias de las actividades realizadas por la organizacion.

- Proteger los intereses de la organizacion y los derechos de los empleados, los
clientesy las partes interesadas presentes y futuras.

- Apoyar y documentar las actividades de investigacion y desarrollo presentes
y futuras de la organizacion.

- Proporcionar evidencias acerca de actividades de las organizaciones.

- Establecer, unaidentidad de la organizacion.

- Mantener una memoria corporativa.

De acuerdo a lo expuesto precedentemente, este estudio contribuye, desde la
perspectiva tedrica, a establecer y describir una estructura de relaciones entre los
diferentes agentes y dituaciones que definen variables fundamentales de la
documentacion y de la informacidn en las organizaciones, a la vez podra estimular a
otros investigadores a seguir ampliando en futuros estudios de este tema.

Desde € punto de vista metodoldgico, este trabgjo sugiere la utilizacion o
aplicacion de un méodo y de una técnica para abordar problemas relativos a la
creacion de un centro de documentacion e informacion, a la determinacion de
necesidades de informacidén, a diagnéstico de situaciones asociadas a la
documentacién e informacion en organizaciones, y finalmente, se podra apreciar en
este estudio un camino para proponer una estructura organizacional y fisica para un
centro de documentacion e informacion.

Mientras que desde € punto de vista practico, esta investigacion contribuird a
la solucién de problemas de gestion de conocimiento, informacion y documentacion
en organizaciones, que a no consolidarse constituyen un riesgo para el cumplimiento
de su mision.

Finalmente, se pretende que los resultados del presente trabgjo signifiquen un



Universidad Central de Venezuela

aporte a una compleja realidad cuya caracterizacion genera indicios, elementos de
juicio, evaluaciones parciales y nuevas interrogantes sobre la gestion de documentos,

informacién y conocimiento.

1.6 Limitacionesdela investigacion

Las organizaciones flexibles, agiles en un entorno que varia con rapidez,
presentan las mejores condiciones para su supervivencia, mejoramiento y el logro de
un mayor nivel de competitividad y de calidad. Sin informacion, sin datos, es
imposible hacer, y administrar.

La gestidn activa de la informacion, del conocimiento y de la calidad son tres
partes componentes de un mMismo proceso, cuyo objetivo es € progreso de la
organizacion.

Sin la gestion de la informacion, sus productos y servicios, es imposible tomar
decisiones adecuadas, trazar las politicas y disefiar |os procesos de la organizacion.

La vinculacion existente entre los directivos, 10s recursos y los procesos en €
contexto de la gestion de la informacidn, garantiza la ubicacién en € mercado y la
competitividad de la organizacion.

La gestion de la informacion no sdlo se logra con e respeto a los procesos de
gestion general, sino a partir de los logros de |os colectivos y 1os equipos, que aportan
el conocimiento y lainteligencia

Una empresa con una adecuada gestion de informacién, del conocimiento y de

la calidad es una organizacién de excelencia
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Cadderdon, A. (2006) presentd a la Universidad Central de Venezuela un
trabgjo titulado Propuesta de un centro de documentacion e informacion para el
Hospital Médico Quirdrgico de Emergencias del Balle “Dr. Leopoldo Rodriguez
Terrero” para optar a titulo de Licenciada en Bibliotecologia donde presenta una
propuesta del centro de documentacion e informacion para € Hospital Médico
Quirurgico de Emergencias de El Vale “Dr. Leopoldo Manrique Terrero”, donde se
determina las necesidades de informacion de los usuarios, con € fin de organizar la
informacion que se encuentran en los diferentes departamentos del hospital. El
estudio esta dividido en cinco capitulos. primer capitulo: € problema, objetivo
genera y especificos, segundo capitulo: marco tedrico, antecedentes de la
investigacion; tercer capitulo: marco metodoldgico, tipo y disefio de investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos; cuarto capitulo:
andlisis e interpretacion de los resultados y un quinto y Ultimo capitulo donde se hace
la propuesta formal del centro de documentacion e informacion para el hospital.

Morales, Carmen Marrero y Aglero (1999) en Acta Cientifica Venezolana,
Vol. 50, Suplemento No. 1, 66-70 1999 expresan gue la ventgja competitiva de las
empresas es directamente proporcional a su capacidad de crear, capturar, manegjar,
inventariar, transferir informacion y generar conocimientos asi como incorporar las
mejores practicas, con €l fin de afiadir valor a cada edabdn de la cadena productiva.

La creacion de un marco que permita llevar a cabo eficazmente ese proceso,
congtituye una fase trascendental hacia la aplicacion de la Gerencia del Conocimiento
(GC) de manera sistemdtica y valiosa. En este trabagjo se discute € papel de los
Centros de Informacion Técnica (CIT) dentro de la GC como entes facilitadores e

integradores de la informacion y del conocimiento. Se presenta € Centro de
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Informacién Técnica (CIT) de PDVSA-Intevep y su contribucion al fortalecimiento
de la inteligencia tecnolégica competitiva mediante e andlisis de informacion y
divulgacién del conocimiento técnico-cientifico. Se hace referencia a la Red de
Informacion Petrolera y Petroguimica (RIPPET) y su base de datos RIPPET de la
cuad € CIT es nlcleo coordinador a nivel corporativo, y del CIT EN LINEA,
organizacion virtual. Estas son las herramientas que han facilitado la transferencia de
informacion y conocimiento a las comunidades organizadas en la empresa para

gerenciar el conocimiento.

Una segunda investigacion la congtituye la de la autora Moreno, M. (2001)
titulada Las nuevas politicas del Estado y del sector privado en laimplantacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion en Venezuela. Trabgo de grado
presentado a la Universidad Central de Venezuela, para optar a grado de Licenciado
en Bibliotecologia que tiene como objetivo general determinar las nuevas politicas
del Estado y del sector privado en laimplantacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion en Venezuela, basada en una investigacion de tipo descriptiva
documental, tomando como datos todo el material bibliografico generado por las
empresas y organismos paticipantes del proceso de apertura de las

telecomunicaciones en Venezuela

Para la recoleccion de los datos bibliograficos y documentales se hizo una
investigacion en bibliotecas y centros de documentacion publicos y privados, asi
como en documentos publicados en la Internet. Para la revision del material
bibliografico, fue necesario aplicar técnicas de blusgueda de informacion, descarte,

técnicas de resumen, ademéas de entrevistas.

Los resultados objetivos se exponen en forma analitica, ademas de cuadros y
gréficos, los cuales permiten visudizar la stuacion del sector de tecnologia de
informacion y comunicacion en Venezuela. Finalmente, se analizan los instrumentos
juridicos mas destacados en la politica del Estado que soportan € desarrollo de las

tecnol ogias de comunicacion en Venezuela.

10



Universidad Central de Venezuela

2.2 Antecedentes historicos de la documentacion

La documentacion se origina desde que existe la escritura, ya que a existir ésta
también existe la pretension documental. Nada ni nadie que produjera un documento
podria hacerlo sin alguna intencion o incluso de garantia de custodia. En las primeras
épocas (3000. a.C.) resulta muy dificil separar del archivo la ingtitucién bibliotecaria.
La diferenciaciéon se hara precisamente cuando se consolida €l libro-codex, ya en la
Romaclésica

Los documentos se guardaban en la antigtiedad en los templos, encomendando
su conservacion y difusion a los sacerdotes. De hecho, en Egipto, Mesopotamia,
Fenicia, Grecia y Roma los templos constituyeron histéricamente los primeros
centros documentales. No hay duda que en las primeras bibliotecas suponen ya un
grado de institucionalidad documental. Una de las mas importantes fue la Biblioteca
de Algandria, que alcanz6 su apogeo en € siglo 111 antes de a.C. y que llegd a reunir
entre 600.000 y 800.000 rollos de papiro.

Entre los siglos VI a XVII, las bibliotecas monésticas, universitarias y reales
(luego nacionales), ocupan mas de mil afios e historia de la documentacién, junto
con los archivos, que se institucionalizan y generalizan en los més diversos ordenes
de lavida socia, econdmica, religiosay politica

Desde e punto de vista documental, |as tareas bibliotecarias realizadas por los
monjes en sus bibliotecas, incluidas las de copia'y mantenimiento, son esencialmente
las mismas que readlizaban los bibliotecarios y sus ayudantes en las grandes
Bibliotecas del barroco Europeo. Entre los adelantos documentales que més
impulsaron y aceleraron este proceso de desarrollo del conocimiento destaca, sobre
todo, la publicacion periddica.

Entre los siglos XVIII y XIX aumentarian y perfeccionarian la actividad
bibliogréfica que desemboca en el movimiento documental. Asi, la biblioteca alcanza
la mayoria de edad cientifico-profesional. El aumento de las colecciones y de los
lectores exigid un replanteamiento de sus escenarios, ambitos y tareas. Sobre todo se

pone en marcha las metodologias documentales a organizar catdlogos, clasificar
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fondos, bibliografias y obras de referencia. Se funda la biblioteconomia como
profesién y como disciplina cientifica, que hoy es una de las ciencias béasicas de la
documentacion.

El movimiento documental moderno se consolida con los trabajos de Padl Otlet
y Henry La Fontaine. En 1981 Otlet conoce a La Fontaine en la Sociedad de Estudios
Sociales y Politicos donde La Fontaine es e encargado de la seccién bibliogréfica
Esta sociedad es e precedente del Ingtituto Internacional de Bibliografia Sociol6gica
(1893), creada gracias a la obsesion de Otlet en el campo socioldgico y se da cuenta
de que no sdlo hay que controlar este campo.

Se necesitaba una clasificacién con indizacion, y un pequefio resumen para
conocer € contenido de cada publicacion, se trata de hacer una renovacion porque se
avanza e incluyen términos nuevos, para ello se da la necesidad de colaboracién entre
bibliotecarios, documentdistas y cientificos, para establecer un sistema de
normalizacion (como la CDU); también la cooperacion internacional es importante en
el campo de la documentacion.

En 1931, d Ingtituto Internaciona de Bibliografia cambia de nombre y pasa a
denominarse Ingtituto Internacional de Documentacion. En 1934 Pall Otlet publica
su Tratado de la documentacién, primer libro en e que enuncia los principios de la
documentacion como ciencia. En 1966 se desarrolla una nueva etapa que llega hasta
hoy dia, caracterizada por la ampliacion de sus objetivos y trabajos, la ciencia de la
documentacion, su evolucion como ciencia y la investigacion acerca de nuevos
soportes en la era del desarrollo de los lenguages documentales ha pasado a ser € ge
central.

En la actualidad l|a documentacion se define como € “proceso de recopilacion,
organizacion, almacenamiento, recuperacion y difusién sistematica de informacion

especializada, de naturaleza cientifica o técnica por lo general”.

! José Lépez Y épez. Manual de informacion y documentacion. Pag.- 36.
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2.3 Gestion delainformacion

Las organizaciones basadas en € aprendizaje soportan su desarrollo en la
gestion de informacidn, son por excelencia organizaciones de conocimiento, que
aprenden con sentimientos de pertenencia, de colectivo, que perfeccionan su cultura
como organizacion, independientemente de su gecutividad, competitividad y
ganancia, que se regeneran a S mismas mediante la creacion de conocimientcs, a
partir de un aprendizaje en e ambito de sistema. En la gestion del conocimiento
existen factores comunes, imprescindibles para la supervivencia y el progreso de
cualquier organizacion, entre los cuales se identifican la innovacion, la capacidad de
respuesta, la productividad y la competencia.

De acuerdo con Hernandez Lépez MT, Guerrero Ramos L la informacién se
diferencia por ser: “expandible, comprimible, sustituible, difusa, compartida’ 2

En este sentido, los servicios de informacion, como parte esenciad de la
infraestructura para la gestion del conocimiento, suministran informacion, impulsan
la generacion del conocimiento para la busqueda de soluciones a los problemas que
enfrentan las organizaciones, analizan su impacto sobre los resultados de las

empresas e influyen en e comportamiento de |os individuos ante la informacion.

La gestion de la informacion también se vincula con la generacion y la
aplicacion de estrategias, e establecimiento de politicas, asi como con e desarrollo
de una cultura organizacional y social dirigida a uso raciona, efectivo y eficiente de
la informacion en funcion de los objetivos y metas de las compafiias en e marco del

desempefio y de la calidad.

Desde esta perspectiva, las estrategias actuales para la gestion de lainformacion
y € conocimiento deben responder a los nuevos tipos de demandas, resultantes de la
aparicion de tendencias gerencidles més modernas en las organizaciones. En la
creacion de estos nuevos sistemas de gestion de la informacidn es imprescindible

corsiderar las fuentes factograficas (datos), documentales y no documentales, los

2 M.T. Lépez y L. Ramos Guerreo. Concepto y evaluacion histéricade laG.l. P. 197
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sistemas informéticos, la cultura de informacion, los modelos de comunicacion, entre

otros el ementos.

Se requiere, ademés, incorporar nuevos valores a los productos y servicios de
informacion, asi como de una diseminacién muy bien dirigida, con €l fin de que ellos
lleguen a aquellos individuos y secciones cuya actividad de generacion o aplicacion

del conocimiento y de toma de decisiones es mas importante para la empresa.

2.4 Lainformacion y la comunicacion en las organizaciones

Parte importante de la actividad humana se desarrolla gracias a la
comunicacion, en cuaquiera de sus cuatro niveles: intrapersonal, intergrupal, grupal o
colectiva.

La mayoria de los actos del dia a dia son actos de comunicaciéon con los
individuos o grupos integrantes del entorno para cumplir diferentes objetivos.

Desde ese punto de vista, la coordinacion para € desarrollo de una accién
conjunta en todos los ambitos se realiza gracias a los procesos de comunicacion que
tienen lugar entre los protagonistas de dicha accion. En la medida en que las
relaciones se tornan méas complgas, va surgiendo la necesidad de contar con
diferentes medios de comunicacion que sean lo debidamente adecuados para €
desarrollo de esas relaciones.

Sin embargo, en € ambito organizacional, €l desarrollo de la comunicacién no
ha sido € pargjo del avance y de la complgjidad de las organizaciones, donde este
elemento dificulta actualmente los procesos de comunicaciéon entre las mismas, a
pesar de que tales procesos resultan de vital relevancia para la consecucion de los
objetivos. 3

A través de la informacion las organizaciones cumplen una serie de metas tales
como: estructurar, planear y distinguir patrones de comportamiertos para los publicos

internos y externos; es ahi donde la informacion se convierte en un instrumento de

% C. Bonilla. La conunicacion, funcion basica de las relaciones ptblicas. P. 30
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retroalimentacion paralaevoluciony e control de la organizacion.

Un factor clave en la informacion es su confiabilidad a los fines de que pueda
actuar como puente entre € ambiente y la organizacion, es decir que a mayor
informacién confiable menor es la inseguridad laboral.

Lo anterior lleva a afirmar que la comunicacion permite disminuir la
inseguridad sobre el futuro de la organizaciéon y fomentar estrategias para mejorar €
comportamiento socia del individuo. En este sentido, Abraham Nosnik propone un
modelo de gestion comunicativa para la organizacion cuyo propdsito es ayudar a
desarrollar ambientes ricos en informacion.

Una organizacion Hen informada se caracteriza, de acuerdo con Nonisk?, (por
el estudio de las necesidades de cada uno de sus publicos en |o relativo a informacion.
En este tipo de organizaciones se planifican estrategias (entre las cuaes estan la
produccién de medios y la aperturay mantenimiento de canales de informacion) para
direccionar la informacion a sus publicos de una manera eficaz (informar lo que tiene
que informarse) y eficiente (con el menor desperdicio de recursos disponibles). Se
planifica la obtencién de la retroalimentacion de sus publicos, en virtud de que, se
puede generar mejor comunicacion trabgjando en conjunto con sus respectivos

publicos.

2.5. Importancia de la informacion en las or ganizaciones

La informacion es uno de los recursos mas valiosos e importantes de las
organizaciones, es por esa razon que su acceso y su control constituyen una de las
fuentes del poder. Partiendo de que & poder es un proceso natural en cualquier grupo
u organizacion, y considerando la complejidad del comportamiento organizacional,
hay que saber cOmo se adquierey se gerce.

Dada esa vinculacion entre la informacion y e poder, es apropiado incluir €
criterio de Robbins, un autor destacado en el comportamiento organizacional, para

establecer una definicion de poder: “capacidad que tiene A de influir en la conducta

* A. Nosnik. Comunicacién y gestion organizacional. P. 74
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de B de formatal que B acttia en concordancia con los deseos de A” °

Por otra la norma SO 17799 (2005) justifica la importancia de la informacién
al valorarla como un activo que, andlogo a otros activos comerciales importantes, es
esencia para € negocio de una organizacion.

2.6 Clasificacion de la infor macion

La informacién se puede clasificar en términos de su valor, requerimientos
legales, sensibilidad y grado critico.

Donad R. Glass® , da un primer gjemplo de una clasificacion de la informacion
como: no clasificada, Sensitiva pero no clasificada, confidencial, secreta, y ultra
secreta; y en un segundo gemplo la clasifica segun: valor, edad, vida Util, y
Asociacion con personas.

En opinion de la autora, la clasificacion de la informacién se puede ver como el
proceso por €l gque se caracteriza a los diferentes tipos, estructuras y valores de la
informacidn para que las organizaciones puedan extraer valor de dla

Una vez la informacion ha sido clasificada o categorizada es cuando ésta puede
ser llevada a nivel de la infraestructura adecuado en e momento y manera en la se
optimice su valor y se minimice e coste de su gestion y amacenamiento.

En definitiva, la clasificacion de la informacion consiste en saber con qué
informacién se cuenta, cdmo tratarla, de cudl deshacerse, dénde guardarla'y como

recuperarla de nuevo para hacerla trabgjar

2.7 Gestiéon del conocimiento

2.7.1 Importancia del conocimiento en las or ganizaciones

Las dos definiciones anteriores reconocen en e conocimiento un recurso

importante que debe adquirirse, clasificarse, conservarse y explotarse para lograr 1os

® S. Robbins. Comportamiento organizacional. P.366
® Donald Glass. Los diez dominios de la seguridad informética. P. 27
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objetivos de la organizacion y halar nuevas oportunidades. También coinciden en
gue la gerencia del conocimiento es un praceso, e cua debe formar parte de las
actividades cotidianas de una organizacion.

En cualquier empresa, la cadena de suministros depende del conocimiento que
se tenga sobre materias primas, planeaciéon, manufactura, distribucion, entre otros
factores. Asimismo, e desarrollo de nuevos productos requiere conocimiento sobre
las necesidades de los consumidores, nuevos descubrimientos cientificos, nueva
tecnologia, mercadeo.

El reto de aplicar el conocimiento en una empresa para crear ventgas
competitivas se hace alin més desafiante debido a

- EI mercado es cada vez méas competitivo, o que demanda mayor innovacion
en los productos. Debido a esto, & conocimiento debe desarrollarse y ser asimilado
cada vez con mayor rapidez.

- Las empresas estdn organizando sus negocios enfocando sus esfuerzos en
crear mayor vaor para sus clientes. Las funciones del personal de administracion se
han ido reduciendo, asi como |os mismos niveles administrativos. Existe la necesidad
de reemplazar la manera informa en la que se gerenciaba el conocimiento en las
funciones administrativas por métodos formales dentro de procesos de negocios
orientados al cliente.

- La presién de la competencia esta reduciendo e tamafio de los grupos de
empleados que poseen e conocimiento de la empresa.

- Se requiere tiempo para adquirir conocimiento y lograr experiencia a partir
del mismo. Los empleados cada vez tienen menos tiempo para hacer esto.

- Esta creciendo la tendencia dentro de los empleados de retirarse cada vez
més temprano en su vida laboral o de aumentar su movilidad entre empresas, lo cual
ocasiona que e conocimiento se pierda.

- Existe la necesidad de mangjar cada vez mayor complgiidad en empresas
pequefias y con operaciones transnacional es.

- Cambios en la direccion estratégica de la empresa pueden causar pérdida de

conocimiento en un area especifica. Una decision posterior que retome la orientacion
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anterior puede requerir ese conocimiento, pero el empleado que o posee puede ya no

estar en laempresa.

2.7.2 El hombrey latecnologia en la gestion del conocimiento

Para que la gestion del conocimiento sea efectiva en las organizaciones, se
debe garantizar la infraestructura tecnol gica necesaria para recopilar y recuperar €
conocimiento, pero sobre todo promover la comparticion de la vision y mision del
conocimiento, proporcionar la colaboracion entre personas en el desarrollo exitoso de
la estrategia definida por la entidad.

En el entorno actual, donde la tecnologia es tan importante, € hombre vuelve
a ser € centro ce atencion. Se vuelve a creer en la supremacia de la persona sobre la
tecnologia. Las organizaciones que Se preocupan por gestionar los procesos
relacionados con la gestion de sus empleados generan ventgjas competitivas
sostenibles a largo plazo.

Hoy dia, estan apareciendo una serie de modelos relacionados con €l uso de
tecnologia web dentro de la organizacion como soporte a los departamentos de
recursos humanos, marketing, comercia. En estos modelos |os empleados asumen €
protagonismo absoluto, y son coscientes de que Sus aportaciones seran
fundamentales para € devenir de la organizacion.

La gestion del conocimiento debe convertirse en una disciplina practica que
ayude a mgiorar la gestion interna de las organizaciones y propicie e desarrollo de
una cultura organizacional, donde la integracion e interaccién de la informacion y
conocimiento no tengan barreras. En la gestion del conocimiento organizacional
podriamos decir que & 20% es solo tecnologia, incluyendo los paises menos
desarrollados y el 80% es cambio cultural para su propio desarrollo.

Iguamente, ha sido identificada como un nuevo enfoque gerencid que
reconoce y utiliza e valor mas importante de las organizaciones. € hombre y e
conocimiento que éstos poseen y aportan a la organizacion. Uno de sus valores

principales es la completa coherencia que tiene con técnicas tales como la gestion de
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la calidad, la reingenieria, € benchmarking, la planeacion estratégica y otras basadas
también en conocimiento. Todas son parte de |la estrategia e la empresa moderna e
integrada.

En la actualidad, las tecnologias de la informacion permiten hacer todo lo
anterior de manera sumamente eficiente y eficaz. Por otra parte, los métodos de
gestion empresarial cambian y hoy se habla de que los enfoques de gestion en funcion
de elementos externos, como clientes, proveedores, y competidores, son menos
importantes porgque cada vez cambian mas.

Entonces, la funcion mas relevante es la capacidad de la organizacion de
adaptarse a tales cambios. Eso solo se logra con la organizacion interna adecuada, el
mango de la informacion y de sus tecnologias, un enfoque diferente de la
comunicacion social en la organizacion y el personal preparado para el cambio. Todo
ello implica una nueva vision de la organizacion.

En dependencia de la mision, objetivos, estructura, valores de cada
organizacion y sus productos o servicios, sera la redizacion de dicha gestion.
Ninguna de las diferentes expresiones es excluyente, y pueden coexistir varias de
ellas.

Los principios mas importantes de las bases son, en primer lugar, la necesidad
de crear aceleradamente un ambiente favorable a desarrollo de estos conceptos y la
introduccion de dichas herramientas en e pais. También es imprescindible
sistematizar las experiencias que tenemos y generalizarlas con celeridad, ponerlas a
disposicion del desarrollo y de quien pueda llevarlas hacia delante. Esto no es
exclusivo de ningun nivel, lo importante es establecer cuales son las prioridades.

Es légico plantear que la gestion del conocimiento en la organizacion es solo
el comienzo de un proceso necesario para la toma de decisiones concretas,
relacionadas con @ cumplimiento de los objetivos. De los recursos o activos con que
cuentan las organizaciones, ya sean financieros, fisicos o intangibles; estos dltimos
han cobrado gran importancia. El pasado siglo abrio las puertas de la gestion de
recursos humanos, el personal revierte valor agregado al producto y servicio; en los

albores de este siglo, la nueva economia de la informacion, € desarrollo globalizado
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de la informética, entre otros factores, han provocado la aianza del hombre como
recurso (capaz de interactuar directamente con la tecnologia) a capital estructural,
creado por & conocimiento desarrollado por la mente humana.

Estamos ante un paradigma totalmente nuevo. Desde € punto de vista, de la
investigacion estratégica y la busqueda de soluciones précticas més que de la
investigacion tedrica. Estas soluciones dia a dia se vuelven mas asequibles a partir de
que € nivel de integracion crece en la economia global, en los procesos de negocios,
0 en los flujos de informacion. Mientras, las leyes de costos decrecientes en los
componentes electronicos y e ancho de banda tienden incluso a extenderse a los
costos de las aplicaciones, sean @ integracion o de software, las cuales garantizarian

que el suefio de gestionar con eficacia el conocimiento se haga realidad.

2.7.3 Principios de la gerencia del conocimiento

El profesor Thomas H. Davenport, T., de la Universidad de Texas, enfoca la
gerencia del conocimiento desde un punto de vista pragmatico a describir diez
principios generades para la gerencia del conocimiento, los cuaes, una vez
comprendidos por una organizacion, pueden servir de base para generar estrategias y
tacticas detalladas Los diez principios expuestos por Davenport, T., son:

Gerenciar el conocimiento es costoso: € conocimiento es un activo, pero su
administracion efectiva requiere inversiones en otros activos. Existen muchas
actividades particulares en la gerencia del conocimiento que requieren inversiones y
esfuerzo, algunas de ellas son:

- Captura del conocimiento, por gemplo: creacion de documentos y
transferencia de documentos a un sistema computarizado.

- Adicionar valor a conocimiento mediante edicion, compactacion,
empaguetamiento, etc.

- Desarrollar formas de categorizacion del conocimiento y categorizar nuevas
contribuciones de conocimiento.

- Desarrollar infraestructura y aplicaciones de tecnologia de informacién para
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la distribucion del conocimiento.

- Educar a los empleados en la creacion, uso y formas de compartir €l
conocimiento’.

Aunque pocas firmas han calculado e costo de la gerencia del conocimiento,
existen algunos estimados. Robert Buckman, de Buckman Laboratories, estima que
su firma gasia € 7% de sus ingresos en gerencia del conocimiento. McKinsey and
Company esperan llegar a la meta de invertir e 10% de sus ingresos en desarrollo y
gerencia de su capita intelectual.

Sin embargo, mientras gerenciar €l conocimiento es costoso, la reflexion
obvia es que no hacerlo es més costoso ain. ¢Cud es € costo de la ignorancia?
¢Cuanto le cuesta a una organizacion olvidar 1o que sus empleados clave saben, el no
poder contestar oportunamente las preguntas de sus clientes, o tomar decisiones
inapropiadas basadas en un conocimiento insuficiente?

La gerencia efectiva del conocimiento requiere soluciones hibridas de gente y
tecnologia: a pesar de los avances en la inteligencia artificial, no puede decirse aln
gue se tenga una maguina que pueda reemplazar a los humanos completamente. Los
hechos demuestran que las organizaciones que desean una efectiva gerencia de su
conocimiento, requieren una alta dosis de esfuerzo humano. Los humanos son muy
buenos para ciertos tipos de actividades, los computadores o son para otras.

Los humanos son costosos y mahumorados, pero se acomodan mejor en
ciertos aspectos del mango del conocimiento. Cuando se busca entender el
conocimiento, interpretarlo en un contexto amplio, combinarlo con otros tipos de
informacion, o sintetizar varias formas no estructuradas de conocimiento, los
humanos son la mejor opcidn.

Los computadores y los sistemas de comunicacion, por otra parte, son buenos
para otro tipo de tareas, por gemplo para la captura, transformacion y distribucion de
conocimiento altamente estructurado que cambia rpidamente. Los computadores se
estén haciendo cada vez més Utiles en redlizar las mismas tareas sobre conocimiento

menos estructurado, tal como texto e imégenes. Dada esta mezcla de habilidades, se

" Thomas Davenport. Conocimiento en accion. P. 75
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requiere construir ambientes de gerencia de conocimiento "hibridos' en los que se
utilice tanto a personas como a computadores de manera complementaria.

Cuando se estan compilando bases de datos de conocimiento organizacional,
se requiere incluir apuntadores a personas. Cada entrada de conceptos y préacticas se
envia a un editor, quien define su utilidad y relevancia. Estos conceptos'y précticas se
deben describir de manera concisa para captar € interés del lector y deben incluir €
nombre y numero telefénico de wna persona que pueda describirlo en detalle. El uso
de esta base de datos esta creciendo y consolidandose, y cada director de division se
preocupa porque su division se encuentre bien representada en la base de datos.

La gerencia del conocimiento es atamente politicaz No es para nadie un
secreto que "él conocimiento es poder” y, por lo tanto, no sorprende que la gerencia
del conocimiento tenga un trasfondo altamente politico. S € conocimiento esta
asociado con e poder, € dinero y € éxito, entonces también estd4 asociado con
intrigas.

¢Qué significa la politica alrededor del conocimiento para una gerencia del
conocimiento efectiva? Algunos gerentes despreciaran la politica alegando que ellos
solos pueden encontrar la solucion. Pero un gerente del conocimiento astuto debe
reconocer y cultivar la politica. El hara lobby para lograr € uso y la valoracion del
conocimiento, hara negocios entre quienes tienen e conocimiento y quienes lo
utilizan, cultivara la opinion de ciertos lideres de gran influencia para que sean
guienes adopten las propuestas nuevas sobre gerencia del conocimiento. Al nivel més
alto, tratard de moldear la manera como se gobierna e conocimiento para su mejor
utilizacion en la organizacion.

La gerencia del conocimiento requiere gerentes del conocimiento: |os recursos
clave de un negocio como € trabgjo y € capital, tienen funciones organizacionales
dedicadas a su administracion y gerencia. El conocimiento no puede ser bien
gerenciado hasta que algin grupo en la empresa tenga la clara iesponsabilidad de
hacer ese trabgjo. Dentro de las tareas que ese grupo puede llevar a cabo esta
recolectar y categorizar el conocimiento, establecer una infraestructura orientada al

conocimiento y monitorear €l uso del conocimiento.
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Varias firmas de servicios profesionales ya tienen definidos sus roles de
gerencia del conocimiento. La funcion de gerencia del conocimiento pudiera inspirar
resentimiento y preocupacion en una organizacion si buscara ensamblar y controlar
todo e conocimiento. El objetivo de la gerencia del conocimiento debe ser solamente
el de facilitar la creacidn, distribucion y uso del conocimiento por otras personas.
Ademas los gerentes de conocimiento no deben dar a entender por sus paabras o
acciones que son mas "ingtruidos’ 0 que poseen Mas conocimiento gue ningun otro en
la organizacion. De hecho, la cualidad més importante que debe tener un gerente de
conocimiento para este rol es no ser egoista.

La gerencia del conocimiento brinda méas beneficios a partir de "mapas’ que a
partir de modelos, mas a partir de mercados que a partir de jerarquias. existe la
tentacion en la gerencia ded conocimiento de crear un modelo jerarquico o
arquitectura del conocimiento similar a la Propedia de la Enciclopedia Briténica, la
cual gobierna la coleccion y categorizacion del conocimiento. Sin embargo, la
mayoria de las organizaciones han tenido mejores resultados dejando que €
"mercado” del conocimiento actie mediante sencillamente proveer y ubicar €
conocimiento que sus clientes parecen querer. La dispersion del conocimiento tal
como se describe en un mapa puede ser ildgica, pero es més (til para un usuario que
un modelo hipotético de conocimiento que sea bien entendido por sus creadores, pero
gue ta vez nunca se llegue a implantar completamente. La ubicacion del
conocimiento organizaciona es la actividad individua que probablemente mas
influye en que haya mayor acceso d mismo.

Dgar que e "mercado" funcione quiere decir que los gerentes de
conocimiento tratan de hacer €l conocimiento tan atractivo y accesible como sea
posible y luego observan qué tipo de conocimiento es solicitado y con qué términos
especificos. En general cas nunca los clientes que llaman para solicitar asesoria
utilizan los mismos términos que utilizan los expertos para desaribir su trabgjo. La
funcién de conectar las necesidades del cliente con la experticia disponible, se debe
realizar por medio de un sistema de busqueda y recuperacion en linea. Este sistema es

un "mapa’, diccionario o libro de sinénimos de términos técnicos.
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Cada término tiene un significado principa y varios sinénimos.  El propésito
debe ser que en la base de datos figuren los términos que utilizan los clientes para
describir sus necesidades. Para hacerlo, se deben agregar |os términos que no tienen
una busqueda exitosa en la base de datos. Muchas de las blusquedas infructuosas se
deben a errores de escritura, pero algunos son nuevos términos 0 SiNdnNimos que se
agregan a la base de datos.

Modelar el conocimiento sobre la base de diccionario de sinbnimos ha
resultado més facil de navegar y mas satisfactorio para los clientes y andistas, que
sobre una base jerarquica, porque los nuevos términos tendian a quedar ubicados a
niveles inapropiados dentro del arbol. Dicho enfoque ha producido un mapa de
conocimiento en vez de un modelo del mismo.

Compartir y utilizar conocimiento con frecuencia son acciones no naturales:
Algunas veces es de sorprenderse cuando e conocimiento no se comparte o no se
utiliza, pero se podria gercer mejor la funcién de gerentes de conocimiento si se
reconociera gue la tendencia natural es la de esconder nuestro conocimiento y mirar
con sospecha a los demés. Para poner nuestro conocimiento en un sistemay buscar €
conocimiento de otros se necesita no solamente tratar sino, ademés, conducir un gran
esfuerzo motivador para lograr ese objetivo.

Si un gerente del conocimiento esta consciente de este principio, no debe dar
por hecho que € conocimiento se comparta. No deberia asumir que con disponer de
la tecnologia, autométicamente cambiara la actitud de los usuarios y comenzaran a
compartir, o que hacer la informacion disponible necesariamente hace que la gente la
utilice. Debemos estar conscientes de que compartir y utilizar el conocimiento y la
informacion, tiene que ser una accién motivada a través de premios, evaluacion de
desempefio, y compensacion.

Hay agunas firmas que estan comenzando a evaluar y recompensar a su
personal por compartir y utilizar e conocimiento, algunas la redlizan a través de la
evaluacion de desempefio de sus empleados. Otras empresas evallan a sus gerentes
en base, no solo a resultado de sus decisiones, sino también a conocimiento e

informacion aplicados en su proceso de toma de decisiones.
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La gerencia del conocimiento significa mejorar los procesos del negocio que
se basan en conocimiento: Es importante direccionar y mejorar € proceso genérico de
la gerencia del conocimiento, pero donde € conocimiento es generado, utilizado y
compartido intensivamente es en unos pocos y especificos procesos del negocio que
se basan en conocimiento. Los procesos especificos varian en cada firma e industria,
pero de todas maneras incluyen investigacion de mercado, disefio y desarrollo de
productos, y aln hasta procesos transaccionales tales como configuracion de ordenes
y precios. S se reconoce que se deben hacer mejoras reales en la gerencia del
conocimiento, también se deben hacer mejoras en |os procesos clave del negocio.

El acceso a conocimiento es solo € principio: Si €l acceso a conocimiento
fuera suficiente, habria largas filas a la entrada de las bibliotecas. El acceso es
importante, pero la gerencia exitosa del conocimiento también requiere atencién y
compromiso. Se dice que la atencion es e dinero efectivo de la era de la informacion.

Para que los consumidores o clientes del conocimiento presten atencién d
conocimiento, deben llegar a ser mas que receptores pasivos. Se puede lograr un
contacto més estrecho con e conocimiento al tener que resumirlo o reportarlo a otros,
utilizando juegos basados en roles y juegos basados en e uso del conocimiento, y
recibiendo el conocimiento por contacto estrecho con los proveedores del mismo.
Esto es particularmente importante cuando e conocimiento que se va a recibir es
tacito.

La gerencia del conocimiento nunca termina: Los gerentes del conocimiento
pueden sentir que s pudieran poner e conocimiento de su organizacion bajo control,
su trabgjo estaria hecho. Sin embargo, las tareas de la gerencia del conocimiento son
de nunca acabar. Ta como ocurre con la gerencia de persona o financiera, nunca
llega € momento en que se pueda decir que € conocimiento esta completamente
administrado o gerenciado.

Una razon por la cua la gerencia del conocimiento no termina, es que las
categorias del conocimiento requerido siempre estan cambiando. Nuevas tecnologias,
enfogques administrativos, asuntos de regulacion, inquietudes de los clientes, siempre

estan apareciendo. Las compafiias cambian sus estrategias, estructuras
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organizacionales, productos y enfatizan e servicio. Los nuevos gerentes y
profesionales tienen nuevas necesidades de conocimiento.

Este cambio répido en el ambiente del conocimiento significa que las firmas
no deberian gastar mucho tiempo en modelar un area particular de conocimiento.
Mientras transcurre el tiempo para terminar, pudiera ser que las necesidades hayan
cambiado completamente. En vez de esto, las descripciones de ambiente de
conocimiento pudieran ser una solucion rapida, aunque no perfecta, y solo tan extensa
Ccomo su uso lo requiera.

La gerencia del conocimiento requiere un contrato de conocimiento: no es
claro en muchas organizaciones quién es € duefio o quién tiene e derecho de uso del
conocimiento de sus empleados. ¢ES comprado o alquilado?, ¢es todo el
conocimiento en la cabeza del empleado propiedad del empleador?; ¢qué hay del
conocimiento amacenado en archivadores o discos de computador?; ¢qué hay del
conocimiento de los consultores, mientras estan prestando €l servicio?, o ¢Jos
empleados de una firma de outsourcing?

Pocas firmas tienen politicas que tengan en cuenta estos asuntos. Muchas
organizaciones han retenido el conocimiento de sus empleados (al menos el que han
desarrollado entre los 5 y 9 afios) como propiedad de la corporacion. Si embargo,
muchos cambios han hecho ese enfoque mas dificil. Los empleados cambian con mas
frecuencia a nuevos empleos y organizaciones, la distincion entre la vida del trabgjo y
la vida del hogar es menos acentuada, hay mas trabagjadores de "contingencia'. De
cualquier manera, pocas firmas han hecho un buen trabgjo para extraer y documentar
el conocimiento de sus empleados en el pasado. Si e conocimiento est4 llegando a ser
un recurso mas valorado en las organizaciones, debemos prestar mas atencion a los
aspectos legaes de la gerencia del conocimiento.

Posiblemente & mayor problema en aumentar los aspectos legales de la
gerencia del conocimiento sera el aumento del nimero de abogados que requieran. La
rama de la propiedad intelectua es el campo de mayor crecimiento en la profesion

legd y crecerd alln mas répido.
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2.7.4 El conocimiento. Requisitos para su gestion como activo intangible, volatil

y dificil de concretar y retener.

En e mismo articulo, Macintosh menciona que existen muchos problemas
asociados con encontrar los activos de conocimiento requeridos y luego ser capaz de
utilizarlos de una manera eficiente y con una relacién costo-beneficio apropiada. para
manegjar adecuadamente las dificultades asociadas a manejo y administracion del
conocimiento, las empresas necesitan:

- Tener un lengugje uniforme y estandarizado a lo largo de la empresa, que
asegure que €l conocimiento se entiende correctamente.

- S capaz de identificar, modelar y representar explicitamente su
conocimiento.

- Compartir y reutilizar su conocimiento entre diferentes aplicaciones por
varios tipos de usuarios. Esto implica ser capaz de compartir las fuentes de
conocimiento existentes y también las que haya en € futuro.

Algunos méodos y herramientas enfocadas a la ingenieria del conocimiento
permiten, desde hace algun tiempo, resolver el problema del uso del conocimiento de
la empresa. Estos métodos proporcionan procedimientos estrictos de disefio y
construccion de aplicaciones basadas en conocimiento. También existen herramientas
gue ayudan en la captura, modelamiento, validacion, verificacion y mantenimiento
del conocimiento para desarrollar dichas aplicaciones. Sin embargo, estas
herramientas no dan apoyo a proceso de gerencia del conocimiento corporativo.

Con todo y eso, Macintosh opina que las técnicas que existen actuamente
para modelar e conocimiento y dar apoyo a su uso, junto con las técnicas
tradicionales de gerencia, proporcionan un punto de partida para llevar a cabo la

gerencia del conocimiento en una empresa.

2.7.5 El factor humano en la gestion del conocimiento.

Se ha escrito mucho acerca de conocimiento organizacional en general y de
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gestion del conocimiento en particular, en un intento de posibilitar la concienciacion
de la importancia del asunto para las empresas, ayudandolas en la implantacién de
proyectos dirigidos a conocimiento.

Para Méndez. M.® | en esta nueva realidad, e factor humano impera en las
organizaciones, ya que es e unico recurso disponible capaz de tener perspicacia,
presuponer o inferir. Por mayores y mejores que sean los sistemas de informacion y
los bancos de datos, por méas nuevas que sean las investigaciones en e éarea de la
inteligencia artificial, hasta hoy no se han conseguido ordenadores que piensen como

seres humanos, capaces de tomar decisiones basadas en la sensibilidad.

2.7.6 Actitudesdel personal

Robbins, S.°, presenta |as actitudes como”juicios, favorables o desfavorables,
sobre objetos, personas 0 acontecimientos que manifiestan la opinion de quien habla
acercade algo’

Se puede inferir entonces, que "actitud® y "opinion" son términos
practicamente sinénimos, pero s bien es cierto que las opiniones con frecuencia
reflgjan actitudes, es evidente que lo que una persona dice no siempre esta de acuerdo
con lo que hace. Por lo que se puede definir entonces actitud como & concepto que
describe las diferentes formas en que la gente responde a su ambiente.

La conviccion de que “discriminar es mao” es un enunciado de vdor. Ta
opinion es el componente cognoscitivo de una actitud y prepara e contexto para la
parte crucia de laactitud, su componente afectivo, su parte emocional o sentimental.

A diferencia de los valores, las actitudes son menos estables. Por gjemplo
Robbins, S, manifiesta que “los mensgjes publicitarios pretenden modificar las
actitudes hacia cierto producto o servicios’. *°

En las organizaciones, las actitudes son importantes porque influyen en €

comportamiento en el trabgo, regularmente, s los trabgjadores creen que los

8 M. Méndez. Un lineamiento estratégico parala gestion del conocimiento. P. 25.
° S. Robbins. Ob. Cit. P. 71.
19'S. Robbins. bid.
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supervisores, auditores, jefes de tiempos y procesos conspiran para hacerlos trabajar
més por € mismo o menos dinero, es conveniente tratar de entender como se
formaron estas actitudes, qué relacion guardan con el comportamiento actual en el
puesto y como podrian cambiarse.

Una persona puede tener miles de actitudes, pero e comportamiento
organizacional centra su atencidn en las muy escasas que se relacionan con € trabajo
y que representan evauaciones positivas 0 negativas de los empleados sobre los
aspectos de su entorno laboral. De acuerdo a citado autor, cas toda la investigacion
del comportamiento organizacional se interesa en tres actitudes: (a) satisfaccion en €

trabajo, (b) Participacion en €l trabgjo y (c) Compromiso con la organizacion.

2.8 Centro de informacién documental

Un centro de informacion documental es “la unidad orgénica por excelencia
donde se produce la transformacion de la informacion de entrada en informacién de

salida o base potencia de nueva informacion”

2.9 Centro deinformacion

“Es una estructura de gestién de informacidn, su principal proposito es
proveer € apoyo informacional requerido para mejorar €l cumplimiento de la mision,
objetivos, funciones de la organizacion ala cual pertenece.”

Para e cumplimiento de su mision, las organizaciones identifican las
necesidades de informacién de sus usuarios y luego realizan la seleccion, adquisicion,
recepcion, registro, almacenamiento, catalogacion, clasificacion e indizacion de
documentos en genera (libros, revistas, literatura gris, entre otros), en cualquier
soporte fisico y son puestos a la disposicién de los usuarios para satisfacer las

necesidades de informacion.

1 José L 6pez Y épez. Diccionario Enciclopédico de Ciencias de la documentacion. Pag. 308
12 R. Coll- Vinent. Curso de documentacion. Pag. 210
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Las unidades de informacion son: archivos, bibliotecas, centro de
documentacion, entre otros.

Es importante sefialar que las bibliotecas y los centros de documentacién e
informacion contribuyen a proceso del pais en virtud de que € desarrollo esta
relacionado directamente con las personas, y la cantidad y calidad de informacion que
tenga a su disposicion.

En este sentido, la UNESCO define la biblioteca como aquella institucién que:
“consiste en una coleccién organizada de libros, impresos y revistas, o de cualquier
clase de materiales gréficos y audiovisuales; y sus correspondientes servicios de
personal para proveer y facilitar e uso de tales materiaes, segin lo requieren las
necesidades de informacion, investigacion, educacion y esparcimiento de los
usuarios’. Mientras que la ALA (American Libraries Association) la define como
una “coleccion de materia de informacién organizada para que pueda acceder a ella
un grupo de usuarios. Tiene personal encargado de los servicios y programas
relacionados con las necesidades de informacion de los lectores”

Por otra parte, William Hernadndez la define asi: “(del griego biblion, libro y
theke, cga armario) lugar donde se guardan libros valiéndose de ciertos criterios
cientificos de ordenamiento (catalogacion y clasificacion) para ofrecer a los lectores
un servicio rapido de consulta o investigacion”. ™

Mientras que para Nuria Amat, la biblioteca es. “Toda coleccion organizada de
libros, publicaciones periddicas u otro documento cualesquiera en especial graficos 'y
audiovisuales asi como los servicios del persond que facilita a los usuarios la
utilizacion de estos documentos con fines informativos, de investigacion, de
educacion o recreativos’. (s/p)

En otras palabras, las bibliotecas son instituciones que se encargan de reunir,
catalogar y clasificar, conservar |os materiales bibliogréficos, ordenarlos en estantes y
facilitar su préstamo. Tales materiales pueden estar en forma de libros, publicaciones
periodicas, mapas, videos, CD-ROM, entre otros medios. Los servicios de biblioteca

ponen a disposicion de los usuarios las formas de blsgueda de informacion que puede

13 William Hernandez. Diccionario histérico del libro y de la biblioteca. P. 128
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ser através de catalogo publico o por medio de bases de datos.

2.10 Objetivos de un centro de informacion

Ofrecer a los usuarios la méxima disponibilidad de informacion pertinente a
su interés profesiona o intelectua, tratando de mantenerlos o meor para que
produzcan mejores aportes a la sociedad.

Dar solucién a preguntas exactas, ofrecer las bases para conocer una teoria,
facilitar la obtencién de documentacion en una especialidad, y dar apoyo permanente
ala investigacion.

Actualizar alos usuarios en un area determinada del saber.

Facilitar el acceso a los documentos originaes de la especiaidad, paratal fin
recibe y conservan las revistas y documentos mas recientemente publicadas.

Tienen una actividad totamente orientada hacia la satisfaccion de las

necesidades més inmediatas del investigador.

211 Funcionesde un centro deinformacion:

Recopilar todos los documentos e informacion que sean requeridos, segun los
intereses de la institucion organismo donde se encuentre.

Procesar los documentos con las diferentes técnicas de andlisis que existen
con €l fin de almacenarlos y para surecuperacion.

Almacenar los documentos originales o reproducidos del modo que permitan
las operaciones de recuperacion y bulsqueda fundamental para la localizacion del
contenido informativo.

Recuperar toda la informacion que € usuario requiere en un momerto
determinado.

Dar a conocer y disponer para € usuario los documentos o la informacion
almacenada, tratada y analizada.
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212 Centro deinformacién y documentacion

Son centros especializados, creados con el proposito de recopilar datos producir
infformacion y ponerla a acance de todas aquellas ingtituciones, universidades,

gremios y asociaciones empresariales, asi como para la cooperacion internacional.

2.13 Servicios delos centros de informacion y documentacion

- Busgueda y suministro de informacién actualizada en €l érea educativa'y en
general.

- Orientacion a usuario

- Consulta en sala del fondo bibliogréfico

- Publicaciones informativas. boletin informativo y triptico

- Portal web pararedlizar las busquedas desde Internet

- Gestion de informacién, requerida por € usuario y ante otras instituciones.

- Servicio interno de fotocopiado.

2.14 Diferenciasentrebibliotecasy centros de documentacion e infor macion

El tipo de documentos de que disponen: la biblioteca reline sobre todo libros
0 documentos que siguen los canales editoriales tradicionales, mientras que los
centros de documentacion disponen de otros documentos que estan fuera de estos
canales, como literatura gris, entre otros. La diferencia esté en los usuarios y 10s tipos
de documentos: las bibliotecas se ocuparian de los libros, mientras que € centro de
documentacion se encargaria de libros y otros documentos (informes, separatas,
estudios monograficos, tesis doctorales).

El tratamiento de los documentos. a respecto se ha dicho que la biblioteca
trata de los documentos de una forma més superficial, més descriptiva, mientras que
el centro de documentacion hace un andlisis mas fino y profundo, lo que le permite

producir documentos secundarios.

32



Universidad Central de Venezuela

El almacenamiento y recuperacion de los documentos: en € centro de
documentacion € modo de amacenamiento de los documentos no representa un
papel importante en la blsqueda y muchas veces los documentos originales son
sustituidos por otro tipo de medios, tales como microcopias. Por € contrario, en la
biblioteca la clasificacion materia del documento es uno de los elementos clave que
permite €l acceso alainformacion.

La informacion dada al usuario: se ha sefidado como diferencia que la
biblioteca suministra sobre todo documentos, en todo caso, la informacion en estado
bruto, mientras que € centro de documentacion proporciona informacién extraida de
los documentos, por medio de los documentos eaborados a partir de otros
documentos.

Por otra parte, en las bibliotecas es decisiva la iniciativa del usuario, que
adquiere la informacion sobre todo a través de la consulta de los catdogos. La
biblioteca y € bibliotecario tendrian una posiciéon mas estatica en e proceso de
busgueda de la informacién. En € centro de documentacion es € usuario quientiene
menor importancia siendo €l documentalista quien proporciona la informacién, por

medio de la elaboracion de resiimenes, u otras formas.

2.15 Reseia historica dela empresa mixta PDVSA Petro Piar

En cumplimiento del Decreto-Ley 5.200, Petrdleos de Venezuela SA. (PDVSA
Petro Piar), a través de su filial Corporacion Venezolana del Petroleo (CVP), dio por
finalizado € proceso legd para la congtitucion de las empresas mixtas PDVSA Petro
Piar y Petrocedefio, antiguos convenios de asociacion de la Faja Petrolifera del
Orinoco, y Petrosucre y Petroparia, extintos convenios de exploracion a riesgo. De
acuerdo con boletin informativo de PDVSA Petro Piar, en conjunto con las 21
Empresas Mixtas que ya estén constituidas se alcanza una cifra superior a los 700 mil
barriles diarios de crudo producido en asociacién con terceros. De esta manera,
PDVSA Petro Piar demuestra su disposicion de seguir trabagjando con la inversion

privada nacional e internacional, manteniendo la soberania nacional y e control
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accionario por parte dd Estado venezolano, tal como lo establece la Ley Organica de
Hidrocarburos vigente. En este sentido, se concretd la firma de los acuerdos de
conversion, quedando la distribucién accionaria de las Empresas Mixtas de la Faja
Petrolifera del Orinoco de la siguiente forma: CVP tiene e 70% de control en
PDV SA Petro Piar, antigua Ameriven, y Chevron & 30% restante.

En Petrocedefio, anterior Sincor, CVP tiene e 60%, la francesa Total el 30,32%
y la noruega Statoil 9,67%. En € caso de las Empresas Mixtas cuya conformacion es
producto de los extintos convenios de exploracién a riesgo, la participacion
accionaria quedd establecida asi: en Petrosucre, antiguo Golfo de Paria Oeste y que
constituye el primer proyecto petrolero costa afuera en € pais, CVP tiene & 76% de
las acciones, mientras que la empresa italiana tiene e 24% restante. En Petroparia,
antiguo Golfo de Paria Este, CVP qued6 con € 60%, Sinopec con € 32%, Paria con
una participacion del 8%. Dichos acuerdos se consolidan luego de que representantes
de PDVSA Petro Piar y los socios de las empresas petroleras internacionales
transitaran por un proceso de negociacion y consenso, que comenzo por la toma del
control de las operaciones en las empresas de la Fgja, hecho que marcé un hito
historico importante para el pais en el proceso de consolidacion de la Plena Soberania
Petrolera

Este proceso de conversion a empresa mixta estuvo acompariado de la absorcion
del personal técnico, obrero y administrativo de los extintos negocios de Asociacion y
Exploracion a Riesgo y Ganancias Compartidas, con lo cual PDV SA Petro Piar logré
captar a més de dos mil trabgjadores de las antiguas empresas y contratistas. Las
nuevas empresas mixtas continuaran sus procesos operativos, |0 que representara una
reivindicacion de la soberania petrolera de los hidrocarburos existentes en el suelo
venezolano y e restablecimiento del valor econdmico de estos negocios para la
nacién, concebidos durante la nefasta apertura petrolera. También e Estado
venezolano restituye € valor de las regdias y € impuesto sobre la renta, que hasta la
fecha ha permitido la recuperacion estimada en 5 mil 800 millones de dolares (Bs.
12,4 billones) en ingresos adicionales anuales.
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, debido a que no se plantean hipbtesis y

su finalidad es describir detalladamente e proceso de estudio.

Los estudios descriptivos miden de forma independiente las variables y

aun cuando no se formulen hipétesis, tales variables aparecen enunciadas
en los objetivos de investigacion

3.2 Disefio de investigacion

Segln Sabino su objetivo es proporcionar “un modelo de verificacion que
permita contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan
general que determina las operaciones necesarias para hacerla’.*®

El disefio de la investigacion se refiere a la manera, como se dara respuesta a
las interrogantes formuladas en la investigacion.

En este sentido, € disefio de investigacion es no experimenta transversal ya
gue la recoleccién de datos se hard, en un solo momento y tiempo determinado con la
finalidad de describir su incidencia en un momento dado.

4 Fidias Arias. El proyecto de investigacion. P. 25
15 Carlos Sabino. El proceso de investigacion: una introduccion tedrico— practica. P. 91
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3.3 Fasesdelainvestigacion

3.3.1 Primera fase: arqueo bibliografico

En esta etapa se desarrolla la investigacion documental o bibliogréfica, parala
recoleccion de la informacion necesaria para la configuracion de las bases tedricas
con € fin de conocer més a fondo todo lo referente a la documentacion, centros de

documentacion e informacion.

3.3.2 Segunda fase

En esta fase se redliza la elaboraciéon de la encuesta que de ser aplicada a la
muestra seleccionada del total de la poblacion de la empresa mixta PDVSA Petro
Piar, con € fin de tener una idea del nivel de conocimiento y de lo importante que

seria para ellos un centro de documentacion e informacion.

3.3.3 Tercerafase

En esta fase se andizan los resultados obtenidos de las encuestas y  su
respectiva interpretacion.

3.4 Poblacién

La poblacion segun Fidias es “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por € problema y por los objetivos de
estudio.”

Lapoblacién a utilizar en este estudio y paralacual son vaidos los resultados
gue se obtendrén de esta investigacion esta constituida por los operadores, técnicos,

ingenieros y profesionales del area administrativa.

18 Fidias Arias. Ob. Cit.-p. 81
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3.5Muestra

De la poblacién antes sefialada se obtiene la muestra, en virtud de que la
muestra, representa una parte de la totalidad de los sujetos de lainvestigacion. De ali
gue es importante asegurarse que los elementos de la muestra sean lo suficientemente
representativos de la poblacidn, a los fines de poder hacer generalizaciones de marera
precisa.

La muestra segiin Fidias es’ un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible” .’

Mientras que segin Tamayo y Tamayo, la muestra “descansa en € principio
de que las partes representan al todo y por ta reflgalas caracteristicas que definen la
poblacion de la cual fue extraida, 1o cua nos indica que es representativa. Es decir,
gue para hacer una generalizacion exacta de una poblacion es necesario tomar una
muestra representativa y por lo tanto, la validez de la generalizacion depende de la
validez y tamafio de la muestra’ 8

Dentro de este marco, la poblacion es de 380 sujetos entre operadores,

técnicos, ingenieros y profesionales del &rea administrativa con una muestra recogida

de forma aleatoria de 150 sujetos.

3.6 Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Congtituyen los medios materiales, a través de los cuaes se hace posible la
obtencién de la informacion requerida para la investigacion.

En este estudio, se empleara una serie de técnicas de recoleccion de la
informacion, orientadas de manera esencial para alcanzar los fines propuestos, la
observacion y la encuesta.

Mientras que como instrumento para la recoleccion de datos se utilizara €

cuestionario.

7| bidem.-p. 83
18 M.Tamayoy Tamayo. El proceso de investigacion cientifica. p. 18
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Observacion directa

Esta técnica € investigador la utiliza para recoger toda informacion por sus
propios medios, en e momento justo en que sucedan los hechos, esto quiere decir que
se recogen por medio de la observaciéon y los procedimientos que se emplean en la
empresa Mixta PDV SA Petro Piar.

Seguin Balestrini “a través de la observacion directa cuando €l investigador no
pertenece a grupo y solamente se hace presente con € propdsito de obtener la
informacidn, es Util porque trata de conocer hechos que de agun modo tienen un
cierto cardcter publico, que no pertenece a la esfera de las conductas privadas’ . *°

La observacion se refiere explicitamente a la percepcion visua directamente de
los hechos tal como se dan naturamente. A través de esta técnica se evaluaran
personalmente las actividades que ® redlizan en la empresa. mixta PDVSA Petro
Par.

Encuesta

Con esta técnica, utilizando como instrumento e cuestionario, se elabora un
estudio metodico de un grupo social con vista a un conocimiento objetivo de su
redidad gracias a la obtencion de datos fiables acerca de las actitudes,
comportamientos y opiniones de los individuos que lo forman. Esta técnica facilita la
recopilacion de informacion y reflgja en forma escrita la situacion de la informacion
en la empresa mixta PDV SA Petro Piar.

El cuestionario consta de cuatro (4) preguntas cerradas, que presentan
aternativas de respuestas y cuatro (4) preguntas abiertas, donde las respuestas no
estan escritas y € informante expresa su opinién con libertad sobre la tematica en

cuestion, cuidandose su aspecto formal y metodol dgico.

19 Miriam Balestrini. Cémo se elaborael proyecto de investigacion. p. 36
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3.7. Técnicas de analisis

Al obtener |os resultados de la encuesta aplicada, se realizan los andlisis através
de gréficos. Esto con la finalidad de analizar las respuestas dadas por la muestra
encuestada, verificando que respondan a los objetivos del estudio y aptitud de los

encuestados.

39



Universidad Central de Venezuela

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOSRESULTADOS

Este capitulo estd dedicado a andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos producto de la aplicacion ddl instrumento de recoleccién de datos.
Las fuentes de los datos provienen de la aplicacion del cuestionario y de la

observacion directa por parte del autor.

item 1. ¢Tiene conocimiento de lo que es un centro de documentacion e

informacion?

100% -
80% A
60% -
40% -
20% A

0%

Si No

Gréafico 1. Nivel de conocimiento sobre centros de documentacion e informacién

El 80 % contestd afirmativamente, esto significa que e 15% restante
desconoce el término, es decir, no tiene nociones sobre centros de documentacion e
informacion. Esto significa que a tomarse la decision de crearlo se deberia redizar
un programa de concientizacion, sensibilizacion y educacion dirigido al personal alos

fines de facilitar su desarrollo, operacion y uso.
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item 2. ¢Estaria de acuerdo con que la empresa mixta PDV SA Petro Piar, contara con
un centro de documentacion e informacion, que se encargué del rescate,

centralizacion, organizacion, andisis, recuperacion y difusion de la informacion?

150%

100%

50%

0% T T 1
Si No

Gréfico 2. Acuerdo e contar con centro de informacion

Se puede observar que € 100% manifiesta estar de acuerdo con que la
empresa disponga de un centro de documentacion e informacion. Lo que indica que €
personal tiene dtas expectativas de solventar problemas de informacion,

conocimiento y documentacion mediante e referido centro.

item 3. ¢Qué tipo de informacion considera usted de primordia importancia en un

centro de documentacioén e informacion?

100
80
60
40
20 I—I

(O T 1
normas técnicas revistas especializadas

Gréfico 3. Tipo de informacion de importancia en un centro de documentacion
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El 80 % de los encuestados dice que € tipo de informacién primordia las,
normas técnicas y un 20 % dice revistas especializadas, es decir, su interés es
mayormente el aspecto normativo.

item 4. Para aclarar dudas o adquirir nuevos conocimientos sobre el negocio
petrolero, ¢Cudles centros de informacion, bibliotecas, ingtituciones u otros

organismos ha visitado en la busqueda de informacion?

70 A
60 -
50 A
40 -
30 A
20 A
10 A
) [ 1
Bibliotecas Institutos Nada
Especializados

Gréfico 4. Sitios para busqueda de infamacion

Se puede observar que € 60% va a bibliotecas a buscar la informacién que
necesita, un 10 % a ingtitutos especiaizados y un 30% no va a ningun sitio a buscar
informacién, y esto hace que su desempefio no sea igua a los que van a las
bibliotecas. Estos valores indican que en la propuesta de un centro de documentacion
deben incluirse algunos servicios y facilidades que prestan las bibliotecas, pero

estableciendo las diferencias entre estos dos conceptos.
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ftem 5. ¢A través de qué soportes consulta usted la informacion que necesita?

45 -
40 —
35 ~
301 =

20
15 -
10 -
° ] ]
0
Internet Documentos Libros Revistas
Electronicos Especializadas

Gréfico 5. Fuentes consultadas para buscar informacion

Se puede observar que € 40 % de los encuestados utilizan los libros para
consultar, e 30% utiliza Internet, un 25 % revistas esecidizada y solo un 5 %
documentos eectrénicos. Lo que se traduce en un grado de utilizacion de medios o
fuentes de informacion bastante uniforme en lo relativo a Internet, libros y revistas
especializadas, condicion que debe caracterizar €l servicio a pestarse en este centro
de documentacion.

item 6. ¢Qué servicios le gustaria que prestara € centro de documentacion e

informacion?
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=

ONBPOOOON
1

T T T T 1
Préstamo Préstamo Internet Fotocopia Prensa
en sala circulante

Gréfico 6. Servicios que prestara €l centro de documentacion e informacion
Se puede observar que e 100% de los encuestados consideran que se presten
todos los servicios por igua en e centro de documentacion e informacion: préstamos

en la sala, préstamo circulante, fotocopiasy prensa.

item 7. ¢Lafalta de informacion actudizada le ha originado pérdida de tiempo?

15 4

10 +

Si

Grafico 7. Fdta de informacion origina pérdida de tiempo
El 100 % de los encuestados manifestd que la falta de informacién actualizada
le ha originado pérdida de tiempo, lo cual justifica la creacién del centro de

documentacion e informacion
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CAPITULO V
PROPUESTA PARA LA CREACION DE UN CENTRO DE
DOCUMENTACION E INFORMACION PARA LA EMPRESA MIXTA
PDVSA PETRO PIAR

5.1 Objetivo general

Promover y difundir la informacién referente a la empresa, con € proposito de

satisfacer las necesidades de informacion de los empleados de la empresa

5.2 Objetivos especificos

Determinar la necesidad de informacion del persona de la empresa para

proporcionarles informacion relevante en forma &gil y eficaz.

Proveer informacion oportunay actualizada.
Establecer redes de cooperacion e intercambio de informacion y conocimiento
con instituciones nacionales e internacionales afines para contribuir con la visibilidad

de informacioén.

Seleccionar la informacion técnica y administrativa relacionada con los

planes, politica, actividades implantadas en la direccion.

Promover conexion con bases de datos nacionales e internacional es.

5.3 Mision

Generar y proveer informacion oportuna, actualizada y adaptada a las

necesidades y expectativas de nuestros usuarios.
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5.4 Vison

Ser una unidad de informacién especializada en todo lo concerniente a la
empresa, con capacidad para brindar servicios y productos con nivel de excelencia

mediante la incorporacion de nuevas tecnologias.

5.5 Valores

Trabgo en equipo, actitud de servicio, profesionalidad, seguridad
responsabilidad, empatia, ética, honestidad, integridad, lealtad, respeto, libertad,
justicia,

5.6 Funciones del centro de documentacion e infor macion:

Recopilar, aganizar, controlar, analizar, conservar, recuperar y difundir la
documentacion.

Redlizar € procesamiento de la documentacidn para su oportuna recuperacion.
Seleccionar y/o desarrollar un sistema para la automatizacion del manejo de
informacion del centro de documentacion e informacion.

Elaborar y actudlizar los perfiles de necesidades de informacion de los
usuarios.

Disefiar productos y servicios de informacion con valor agregado, acordes a

los perfiles y necesidades expresadas por |os usuarios.

5.7 Politicas en cuanto a las colecciones, 10s serviciosy recur sos:
Organizacion de los fondos de documentos.
Adquisicién y seleccion de documentos acordes al

Relacion entre los fondos de documentos y los programas de trabgjo de la

institucion.
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Conservacion y duplicacion de documentos.
Proporcion de los recursos asignados a los diferentes fondos.
Prioridades para e servicio alos usuarios.
Acceso alos documentos.
Obligaciones del servicio a publico.
Reclutamiento y seleccion del personal.
Funcionesy evaluacion de cargo.
Capacitacion del persondl.
Utilizacién de los recursos.
Relaciones con otros servicios de informacion nacionales, extranjeros e

internacionales.

5.8 Servicios del centro de documentacion e infor macion
5.8.1 Elaboracién de bibliogr afias

Para la €elaboracion de compilaciones bibliogréficas y bulsquedas
retrospectivas sobre temas especificos se determinara previamente con el usuario los
siguientes aspectos:

El temay su grado de especificidad.

Alcance. Si es exhaustiva o selectiva

Periodo que abar cara.

Idiomas accesibles a usuario.

Tipo de publicaciones a considerar.

El ordenamiento.

Fuentes utilizadas.

Resimenes:
El servicio de resimenes analiticos es uno de los més importante, facilita a
investigador su tarea, ahorrandole tiempo y esfuerzo, ademas, le orienta hacia la

consulta que le interesa.
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La redaccion del resumen debe gustarse iguamente a normas de caracter

internacional, relativas tanto a laforma de sintesis, como a los aspectos de redaccion.

Directorio del personal docente, investigador y técnico de la or ganizacion

De acuerdo con € tema que e usuario esté investigando se le facilitard un
directorio del persona docente, investigador y técnico de la organizacion para que le

brinde la ayuda necesaria y pueda asi completar su investigacion.

Reprografiaeimpresion

La reproduccion de materiales informativos y su entrega a los usuarios es uno
de los servicios mas importante que prestara el centro de documentacion. El servicio
esta basado en la necesidad, por parte del usuario, de obtener copias de un documento
original con fines de investigacion o de estudio.

5.8.2 Servicio de preguntar espuesta

Es e suministro de datos o informaciones especificas, o bien la respuesta a
consultas técnicas.
El tiempo para dar e servicio varia seguin la complgjidad de la pregunta se

puede ofrrecer respuestas inmediatas a corto plazo o a mediano plazo.

5.8.3 Difusién selectiva de informacion

Para que € servicio sea efectivo es aconsgjable que se utilicen procesos
automatizados, su proposito es mantener a usuario informado acerca de lo que esta
sucediendo en su campo.

Para € establecimiento de este servicio se utiliza un vocabulario controlado,
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tanto para términos del indice como para los perfiles de usuario, con la finaidad de

gue e apareo de informacion pueda realizarse eficientemente.

5.8.4 Servicio de préstamo interno y circulante
Los usuarios podran utilizar  material bibliografico en la sala 0 se lo pueden

llevar a su casa en calidad de préstamo circulante por un tiempo de tres dias hébiles

(esto sblo serd para los usuarios internos).
5.8.5 Servicio de préstamo inter bibliotecario
El centro de documentacién e informacion, conjuntamente con otros centros

de documentacion e informacion especializados en e mismo tema, podra hacer
préstamos inter bibliotecarios para asi satisfacer las necesidades de informacion de
SUS usuarios.
5.8.6 Servicio de Inter net

Los usuarios del centro de documentacion contaran con acceso a Internet para
hacer busguedas de informacion de acuerdo a tema de su interés, informacion més
actualizada, etc.
5.8.7 Servicio de consultas de bases de datos especializadas

Tendrédn acceso a base de datos de su interés como Information Handling
Services, Emerald, bases de datos de libros eectrénicos a texto completo entre otras,

gue les serviran para ubicar articulos actuales, etc.

5.9 Recur so humano
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Bibliotecdlogo jefe (jefe de centro)

Requisitos minimos exigidos (educacion y experiencia)

- Graduado en una universidad reconocida con titulo de Licenciado en
Bibliotecologia.

- Curso de especializacion en documentacion e informacion preferiblemente
del areatécnica.

- Tres (3) afios de experiencia como documentalista.

Conocimientos, habilidadesy destrezas requeridos

- Dominio completo de los métodos y técnicas de trabgjo en documentacion e
informacion.

- Familiaridad con la bibliografia primaria y secundaria, correspondiente al
area de trabgjo de la institucién, forma de citarlay posibilidades de obtenerla.

- Conocimientos en las tareas de investigacion y planificacion.

- Conocimientos especificos sobre la organizacion de la documentacion e
informacién en & campo técnico pertinente y de centros de informacion vy
documentacion afines.

- Rapidez mental, capacidad de decision, habilidad para mangjar personal,
habilidad para relacionarse con otros funcionarios y publico en general.

- Conocimientos de inglés técnico.

- Exactitud y precision en e manejo de sistemas de informacion.

Caracteristicas del trabajo

- Definir las politicas y objetivos del centro de documentacion e infamacion.

- Planificar, coordinar y supervisar los programas con miras a lograr los
objetivos establecidos.

- Establecer la estructura orgénica que permita e€jecutar los programas
asignados.

- Establecer los procedimientos y métodos de la unidad, en materia de
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documentacion cientifico- técnica

- Administrar y desarrollar los recursos humanos y financieros del centro de
documentacion e informacion.

- Seleccionar €l personal.

- Elaborar el modelo de busqueda (tesauro) de informacion del centro.

- Preparar los informes anuales del centro de documentacion.

Documentalista

Requisitos minimos exigidos (educacion y experiencia)

- Graduado en universidad reconocida con titulo de Licenciado en
Bibliotecologia.

- Un afio de experiencia en actividades de documentacion.

- Conocimientos, habilidades y destrezas requeridos

- Dominio del campo técnico especifico.

- Dominio de los méodos y técnicas del trabgo de documentacion e
informacion.

- Familiaridad con la bibliografia primaria y secundaria correspondiente al
area ce trabgjo del centro.

- Exactitud, rapidez mental, buena memoria.

Caracteristicas de trabajo

- Esta bagjo la direccion general, realiza trabajos profesionales de dificultad
considerable, dirigiendo, coordinando.

- Organiza, coordina y supervisa las actividades técnicas y administrativas de
un areadetrabgjo y asiste a jefe en las labores técnicas y administrativas.

- Supervisa la elaboracion de las publicaciones del centro.

- Determina & valor documental de los materiales bibliogréficos.

- Adiestraa personal a su cargo.
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- Supervisa y asesora sobre los términos asignados como palabras claves o
descriptores de los documentos procesados.

Asistente de documentacion

Requisitos minimos exigidos (educacion y experiencia)

- Bachiller; mas tres (3) afios de estudios universitarios.
- Tres afios (3) de servicio como asistente de biblioteca, més un curso

introductorio de documentacion e informacion.

Conocimientos, habilidades y destrezas requeridas
- Buen conocimiento de principios y técnicas de centros de documentacion.
- Habilidad parainterpretar correctamente catdlogos, indices, guias.

- Habilidad para tratar cortésmente a los usuarios que acuden a centro.

Caracteristicas del trabgjo:
- Redliza trabajos de caracter técnico, bajo supervision del documentalista.
- Lleva a cabo tareas bibliogréficas sencillas.
- Recibir y codificar documentos para ser archivados.

- Mantener actualizado |os registros sistematicos.

5.10 Organizacién técnica del centro de documentacioén e informacion
5.10.1 Procedimiento

El primer paso serd establecer las necesidades que requiere € centro, luego se
van a elaborar los procedimientos para la adquisicion, procesamiento y difusion de la
informacion, siempre teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios reales y
potenciales.
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5.10.2 Seleccion y adquisicion

La politica de adquisicion estara determinada por las necesidades de los
usuarios y por los objetivos a cumplir por € centro dentro de la compafiia
Los criterios para seleccionar los documentos serén establecidos en funcion de

los costos, la calidad de informacion y servicios que prestara e centro.

5.10.3 Procesamiento analitico - sintético

Una vez recibidos y registrados los documentos, seran analizados desde €
punto de vista de su forma y contenido. A través de las ieglas de catalogacion y
tesauros.

El proceso comprende:

Elaboracion de la descripcion bibliogréfica del documento, objeto de andlisis,
tomando los datos necesarios de la portada del documento.

5.10.4 Laindizacion

Es uno de los pasos més importantes del procesamiento analitico-sintético
consiste en la agrupaciéon de los documentos segin € contenido, materia,

caracteristicas, formas, etc.; en lengugje documental.

5.10.5 El espacio fisico

El espacio fisico sera distribuido de la siguiente manera:
50% para la coleccion

20% consulta

20% oficinas del personal

10% é&rea de circulacion
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5.10.6 I luminacién

Se colocaran lamparas fluorescentes y €l centro tendra un area de luz natural.

5.10. 7 Temperatura

La temperatura oscilard entre 16 °© C y 25° C yla humedad relativa dentro del
40% y 60%.

5.10.8 Mobiliario y equipo

Para el buen funcionamiento del centro de documentacion e informacion se va

anecesitar:

- 3 computadoras

- 3 escritorios

- 1 fotocopiadora

- 1 scanner

- 1 impresora | aser

- 5 dllas gecutivas

- 5 mesas rectangulares

- 20 sillas smples
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Cantidad Descripcién Costo unitario Costo total
3 Computadoras intell Pentium 4 3.0( 1.380 Bs. 4.140 Bs.
1 Fotocopiadora canon CLC 250 Bs. 250 Bs
1 Scanner hp scanjet 268 Bs. 268 Bs.

1 Impresora ldser Samsung 550. Bs. 550 Bs.
Mobiliario:

2 Archivo rodante 24.000 Bs. 48.000 Bs.

3 Escritorios 200 Bs. 600 Bs.

5 Sillas gecutivas 60 Bs 300 Bs.

5 Mesas 250 Bs. 1250 Bs.

20 Sillas smples 30 Bs 600 Bs.
Bibliografia:

1 Regla de catalogacion 600 Bs. 600 Bs.
angloamericana

1 Lista de encabezamiento de 1.400 Bs. 1.400 Bs
materias

TOTAL 57.958 Bs
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El personal de la empresa mixta PDVSA Petro Piar tiene necesidades y
expectativas de informacion, conocimientos documentados, especialmente del area
técnica, principalmente en lo relativo a normas técnicas.

La situacion actual en la empresa mixta PDV SA Petro Piar en lo concerniente a
la informacion y documentacion se caracteriza por la ausencia de un centro de
documentacion e informacion, a pesar de que su persond tiene muchos
requerimientos de informacion técnica que han tenido que satisfacer parcialmente
mediante la consulta, de libros y revistas especializadas, en bibliotecas externas a la
organizacion. Asimismo, la fata de un persona especializado en la empresa, un
archivélogo para €@ archivo y un bibliotecblogo hace que haya un gran
desaprovechamiento de la informacion, € materid esta desorganizedo, y a veces
hasta perdido por no tener una buena clasificacion.

La propuesta del centro de documentacion e informacion para la empresa mixta
PDVSA Petro Piar, constituye una opcion para mejorar la situacion actual de
informacién y documentacion y una oportunidad @& organizar toda la informacion
para un mejor aprovechamiento, y para la prestacion de un servicio de calidad y
acorde con las necesidades actuales de informacion. Este centro de documentacion
sera de suma importancia, como espacio de informacion documental especiaizado
gue aimente los conocimientos para la formulacion de propuestas y proyectos de
desarrollo y de investigacion; contribuyendo asi, no solo en la proyeccidn
institucional de la empresa.

La estructura organizacional para la gestion de un centro de documentacion e
informacion para la empresa mixta PDV SA Petro Piar esta conformada basicamente
por un bibliotecologo jefe (jefe de centro), un documentalista y un asistente de

documentacion fisica. Mientras que la estructura fisica del centro esté integrado por
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un mobiliario dimensionado para tal fin y cuyo espacio fisico tendra la siguiente
distribucion: 50% para la coleccidn, 20% consulta, 20% oficinas del personal, 10%
area de circulacion.

Para la creacion del centro de documentacion e informacion, se deben tener
los requisitos minimos necesarios indicados en la propuesta, para que asi pueda la
empresa mixta PDV SA Petro Piar tener un buen funcionamiento.

RECOMENDACIONES

La empresa mixta PDVSA Petro Piar debe analizar |a propuesta producto de
este estudio a los fines de crear de un centro de documentacién e informacion
necesidades y expectativas de informacion, conocimientos documentados; y mejorar
la situacion actual .

Luego de findizado e presente estudio e autor propone las siguientes
recomendaciones:

-Presentar la propuesta ante € Gerente General, para su apropiacion y
financiamiento.

-Disponer de un espacio para € centro de documentacion e informacion

-Ejecutar € disefio por etapas de implementacion

-Crear una base de datos que garantice d almacenamiento y recuperacion de
la informacion.

-Unificar criterios de clasificacion y catal ogacion.

-Contratar al personal especializado para el buen funcionamiento del centro de
documentacion e informacion.

- Redlizar un horario corrido para satisfacer las necesidades de informacion de
los usuarios.
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ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Cuestionario

1. ¢Tiene conocimiento de lo que es un centro de documentacion e informacion?

S No

2. ¢Estaria de acuerdo con que la empresa mixta PDVSA Petro Piar, contard con un
centro de documentacion e informacion, que se encargué del rescate, centralizacion,
organizacion, andisis, recuperacion y difusiéon de la informacion?

S No

3. ¢Qué tipo de informacion considera usted de primordial importancia en un centro

de documentacion e informacion?

4. Para aclara dudas o adquirir nuevos conocimientos sobre el negocio petrolero,
¢Cuéles centros de informacién, bibliotecas, instituciones u otros organismos ha

visitado en la busqueda de informacion?

5. ¢A través de qué soportes consulta usted la informacion que necesita?
Internet

Bases de datos on line

Documentos el ectronicos

Libros

Manuales, estudios

Revistas especializadas

Otros

Especifique cudl(es) :

6. ¢Qué servicios le gustaria que prestara €l centro de documentacidn e informacion?
Préstamo en sala

Préstamo circulante
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Internet

Bases de datos On line

Digitalizacion

Fotocopias, impresiones, ploteo de planos, elaboracion de CD

7. ¢(Lafdtade informacion actualizada le ha originado perdida de tiempo?

8.Sugerencias.

Gracias
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